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La tesis titulada “Construcción de una herramienta informática orientada para el apoyo en 
la administración de los requisitos de la norma ISO 9001:2015 en el Sistema de Gestión de 
la Calidad de la Oficina Nacional de Procesos Electorales”, tiene como principal objetivo el 
desarrollo de un software de aplicación, que permita optimizar las actividades que lleva a 
cabo el personal de la ONPE, para gestionar los requisitos de la norma ISO 9001:2015 en 
su SGC. 
 
Inicialmente se realiza una investigación de tipo documental, para determinar el estado 
actual en el que se encuentra la ONPE, ante la administración de los requisitos de la norma 
ISO 9001:2015. Posteriormente se lleva a cabo una investigación de tipo aplicativa, en 
donde se determina los procesos de negocio que administran los requisitos de esta norma, 
y a la vez se especifican los requerimientos funcionales o necesidades que debe resolver 
el software. 
 
Una vez establecido los requerimientos funcionales, se elige el proceso de desarrollo de 
software adecuado, para elaborar el producto software propuesto y así dar cumplimiento al 
principal objetivo trazado en esta tesis. 
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Finalmente se llevan a cabo las pruebas que validan el producto software, y verifican que 
este último atienda los requerimientos funcionales establecidos. 
 
Palabras claves: optimizar la administración de los requisitos de la norma ISO 9001:2015,  












The thesis entitled "Construction of a computer tool aimed at supporting in the 
administration of the requirements of the ISO 9001: 2015 standard in the Quality 
Management System of the National Office of Electoral Processes", has as its main 
objective the development of an application software, that allows to optimize the activities 
carried out by ONPE personnel, to manage the requirements of ISO 9001: 2015 in its QMS. 
 
Initially, a documentary investigation is carried out to determine the current state of the 
ONPE, before the administration of the requirements of ISO 9001: 2015. Subsequently, an 
application-type investigation is carried out, where the business processes that administer 
the requirements of this standard are determined, and at the same time the functional 
requirements or needs that the software must solve are specified. 
 
Once the functional requirements are established, the appropriate software development 
process is chosen, to elaborate the proposed software product and thus fulfill the main 
objective outlined in this thesis. 
 
Finally, the tests that validate the software product are carried out and verify that the latter 
meets the established functional requirements. 
VII 
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La Oficina Nacional de Procesos Electorales se encarga de organizar y ejecutar distintos 
procesos electorales, referéndum y otros tipos de consulta popular en el Perú. Esta 
organización actualmente tomó la decisión estratégica de implementar un SGC, que busca 
satisfacer las necesidades y expectativas de todos aquellos interesados en sus servicios. 
Este SGC esta implementado en base a la norma ISO 9001:2015, la cual propone un 
conjunto de requisitos que deben cumplirse constantemente si se desea obtener la mejora 
continua en este tipo de sistema. 
 
Administrar los requisitos de esta norma en su SGC, es una tarea compleja que requiere 
de muchos recursos empresariales tales como: tiempo, costo y esfuerzo para llevar a cabo 
su realización. Por lo tanto es de suma importancia en la organización buscar herramientas 
de apoyo que permitan a los responsables optimizar este tipo trabajo. 
 
En vista a esta problemática la investigación busca desarrollar una aplicación informática, 
como mecanismo de apoyo para reducir la dificultad que implica administrar los requisitos 
de la norma ISO 9001:2015 en su SGC. Esta herramienta permite implementar, 
automatizar y mantener estas actividades, con el principal objetivo de incrementar los 
niveles de eficiencia y efectividad del personal responsable en su ejecución, así como 












1.1. Planteamiento del problema 
 
La Oficina Nacional de Procesos Electorales comúnmente denominada como 
ONPE es: “un organismo electoral que se encarga de organizar y ejecutar distintos 
procesos electorales, referéndum y otros tipos de consulta popular en nuestro país” 
(Oficina Nacional de Procesos Electorales, 2017). Este organismo tiene 
actualmente implementado un Sistema de Gestión de la Calidad (SGC) en base a 
la norma ISO 9001:2015, el cual tiene como objetivo cumplir con las necesidades y 
expectativas de todas aquellas partes interesadas, en que la organización otorgue 
una gestión de excelencia y calidad. 
 
Este SGC con el transcurso del tiempo, irá aumentando su complejidad1 a niveles 
en que no sea sostenible llevar a cabo la gestión manual2 y en donde los recursos 
empresariales tales como: tiempo, costo y esfuerzo se incrementen e impacten de 
manera negativa en sus actividades. La búsqueda de la mejora continua en los 
                                               
Notas: 
1 La complejidad se presenta en un SGC cuando se necesita tener más control en la gestión de 
documentos, en mejorar la comunicación de las actividades, en reducir el tiempo y esfuerzo del 
personal, en desarrollar buenas prácticas de trabajo y en facilitar la implementación y mantenimiento 
de los requisitos de la norma ISO 9001:2015. 
2 Con gestión manual, hacemos referencia a que las actividades del SGC no se están optimizando, 
y están propensas a registrar múltiples errores que conduzcan a la desintegración en la gestión y 
descensos en la productividad. 
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procesos que son parte de este tipo de sistema se verán afectados. A tal punto que 
llegarán a ser engorrosos y mostrarán descensos en la eficacia y eficiencia del 
personal responsable, en supervisar que cumplan con los requisitos de la norma 
ISO 9001:2015. 
 
El tiempo que los recursos humanos destinen a estas actividades, deben 
optimizarse y utilizarse correctamente, para lo cual es fundamental en una 
organización la utilización de herramientas informáticas que disminuya la carga de 
trabajo, y que permitan dar un seguimiento constante a las actividades a realizar 
(Entidades Prestadoras de Salud (EPS), 2010). 
 
En general se debe otorgar a las personas que intervienen en este tipo de 
actividades, herramientas de apoyo (aplicación informática) que les permitan de una 
manera sencilla, rápida y menos costosa, optimizar  su trabajo y contribuir en 
reducir la complejidad que implica administrar los requisitos de la norma ISO 9001 
en su actual SGC.  
 
La organización debe enfocarse en la mejora continua, en el rendimiento y en el 
control exhaustivo, tareas que resultan fáciles de resolver con un software de 
gestión de la calidad que otorgue mecanismos para disminuir los errores en este 




1.2.1. Justificación tecnológica 
 
Esta investigación justifica su realización en el hecho de que hoy en día las 
aplicaciones informáticas son una parte esencial en los sistemas convencionales y 
3 
 
las tecnologías de la información en las organizaciones. Por tal motivo, si se llegará 
asociar las actividades y tareas que se llevan a cabo por la ONPE, para administrar 
los requisitos de la norma ISO 9001:2015 en su SGC, con una aplicación 
informática que otorgue apoyo en la implementación, automatización y 
mantenimiento de esa información, obtendremos un recurso que permitirá 
incrementar los niveles de eficiencia y efectividad hacia este tipo de sistemas. 
 
1.2.2. Justificación social 
 
La ONPE siguiendo los lineamientos de modernización del estado, debe tener una 
política que oriente, articule e impulse el proceso de modernización en su gestión, 
con el fin de obtener resultados positivos que impacten en el servicio del ciudadano 
y el desarrollo del país (Oficina Nacional de Procesos Electorales, 2014). 
 
Por tal motivo si se adopta una estrategia de optimización en las actividades del 
SGC, a través de una aplicación informática, la organización podrá innovar y 
aprovechar de las tecnologías actuales para mejorar continuamente sus servicios, 
y con esto cumplir las disposiciones gubernamentales que exigen mayor eficiencia 
en la utilización de los recursos del estado. 
 
1.2.3. Justificación teórica 
 
Actualmente no existen investigaciones que se enfoquen en desarrollar una 
aplicación informática, que permita administrar los requisitos de la norma ISO 
9001:2015, en los SGC de las entidades del sector público. Este trabajo marcaría 
el inicio para que otras investigaciones puedan no solo mejorar esta herramienta, si 
no también implementar otro tipo de aplicaciones que sean de apoyo, para 
administrar los requisitos de otras normativas internacionales que provengan de la 
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ISO, tales como la ISO 27001 (Gestión para la Seguridad de la Información), ISO 
14000 (Gestión Ambiental), etc. 
 
1.2.4. Justificación práctica 
 
Esta investigación busca contribuir con la mejora continua en la gestión de la 
calidad que se viene desarrollando en la ONPE, y que la misma sea de apoyo para 
que otras entidades del sector público que aún no han adoptado esta decisión 
estratégica, puedan implementar esta mejora y obtengan un recurso que les permita 




1.3.1. Objetivo general 
 
Desarrollar una aplicación informática como herramienta de apoyo para administrar 
los requisitos de la norma ISO 9001:2015 en el SGC de la ONPE.  
 
1.3.2. Objetivos específicos 
 
Los objetivos que se buscan satisfacer en esta investigación son los siguientes: 
 
 Evaluar el estado actual en el que se encuentra el SGC de la ONPE ante la 
administración de los requisitos de la norma ISO 9001:2015. 
 Identificar los principales procesos de negocio que lleva a cabo la ONPE para 
administrar los requisitos de la norma ISO 9001:2015. 
 Mejorar la comunicación del personal responsable en la ONPE en tomar 
acciones que busquen administrar los requisitos de la norma ISO 9001:2015. 
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 Optimizar la administración de aquellos requisitos de la norma ISO 9001:2015 
que pueden implementarse, automatizarse y mantenerse a través de un 
software, en lo referente al SGC de la ONPE. 
 Proponer una arquitectura de software y hardware en la aplicación informática 
propuesta, que permita distribuir las funcionalidades implementadas a otros 
sistemas externos de la ONPE, así como también tener un despliegue 
multiplataforma. 
 Contribuir con el proceso de modernización en la gestión pública. 
 




Esta investigación implementa una aplicación informática de apoyo, para 
administrar aquellos requisitos de la norma ISO 9001:2015 que puedan 
implementarse, automatizarse y mantenerse a través de un software en el SGC de 
la ONPE.  Estos requisitos son (ver apéndice 1). 
 
La aplicación busca mejorar el desempeño en la ejecución de este tipo de 
actividades, para el personal responsable con la gestión de la calidad de dicha 
institución. 
 
Este proyecto solo se extiende al sector público en lo referente a la optimización del 
SGC. Debido a que es un sector del que no se disponen de muchas investigaciones, 
que busquen mejorar la administración de los requisitos de la norma ISO 9001:2015 
en este tipo de sistemas. 





La aplicación informática no pretende en ninguna circunstancia, asumir toda la 
responsabilidad para administrar los requisitos de la norma ISO 9001:2015 en el 
SGC de la ONPE. Puesto que la misma debe integrarse con el personal encargado 
de su implementación, operación y control, los cuales en conjunto harán posible 
que este recurso informático, logre contribuir satisfactoriamente en optimizar estas 
actividades en la institución. 
 
Por otro lado no se tiene la disponibilidad directa del personal que se encarga de 
supervisar el SGC de la ONPE, debido a que es un proyecto externo desarrollado 
en otra localidad, en la que no se encuentra ubicado este organismo electoral. Sin 
embargo estas actividades son apoyadas a través del otorgamiento de su 
información, en su portal de transparencia o a través de solicitudes de acceso a la 
información pública, que proporcionarán documentación actualizada del tema que 
se aborda en esta investigación. 
 
Por último en las actividades de implementación y pruebas de software, que se 
llevan a cabo para evaluar los resultados en este proyecto, no podrán ejecutarse 
de manera totalmente transparente, debido a la ley N° 28612 la cual establece que: 
“Toda adquisición y uso de licencias de software que pretenda ser llevada a cabo 
por una Entidad del Estado requerirá de un Informe Técnico Previo3 de Evaluación 
                                               
Notas: 
3 El informe técnico previo nace de las necesidades que tienen algunas áreas en una entidad pública, 
para que estas sean resueltas a través de la adquisición de un software. Este informe es publicado 
a nivel nacional y se convoca al proceso de selección correspondiente, que permita determinar el 
producto software más adecuado en el mercado, que cumpla con las disposiciones solicitadas. A 
este último se le permite disponer de todos los recursos informáticos de la entidad para implementar 
el software correctamente. 
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de Software, que debe ser emitido por el área de informática” (Centro de Cómputo 
de la Universidad Nacional del Callao, 2017, pág. 3).  
 
Este informe sigue un proceso estricto que no incluye a este tipo de investigación, 
como mecanismo para disponer de los recursos informáticos de la ONPE, que nos 
















“La calidad se define como el conjunto de propiedades y características de un 
servicio que le confieren la aptitud para satisfacer las necesidades implícitas o 
explícitas de sus clientes” (Velasco Gimeno, y otros, 2015, pág. 1387).  
 
Existe una definición más detallada sobre calidad, la cual nos indica que “es 
satisfacción del cliente y no es otra cosa más que una serie de cuestionamientos 
hacia una mejora continua” (Ugaz Flores, 2015, pág. 3). 
 
2.2. Sistema de Gestión de la Calidad (SGC) 
 
Se define como un conjunto que: “consta de una estructura organizacional junto con 
la documentación, procesos y recursos que se emplean para alcanzar los objetivos 
de calidad y cumplir con los requisitos de calidad” (Echeverry Jiménez & Restrepo 
Ruiz, 2007, pág. 22). 
 
2.3. Organización Internacional de Normalización (ISO) 
 
“La ISO es una organización que agrupa institutos nacionales de normalización a 
fin de promover en todo el mundo la elaboración de normas relacionadas con 
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productos y servicios en sectores e industrias particulares” (Bolaños & R, 2016, pág. 
38). 
 
2.4. ISO 9000 
 
Se puede decir que ISO 9000 es un compendio de normas que “hacen referencia a 
la implementación y operación de Sistemas de Gestión de la Calidad eficaces” 
(Celis Ávila, 2012, pág. 24). Las normas que son parte de este compendio son las 
siguientes: 
 
 ISO 9000 presenta los fundamentos de los SGC. 
 ISO 9001 presenta los requisitos o requerimientos del SGC. 
 ISO 9004 presenta las directrices de eficacia y eficiencia de un SGC. 
 ISO 19011 presenta el proceso de auditoría de un SGC. 
 
2.5. ISO 9001 
 
La norma ISO 9001 en su última versión 2015 es la norma que “establece los 
requisitos que debe practicar una organización para demostrar que tiene la 
capacidad de cumplir con los requerimientos de sus clientes” (Celis Ávila, 2012, 
pág. 24). 
 
2.6. Normas Técnicas Peruanas 
 
Son documentos normalmente producidos por un organismo oficial acreditado en 
el Perú, en este caso INACAL (Instituto Nacional de Calidad), que establece las 
reglas, directrices o características acerca de un material, producto, proceso o 
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servicio Estos toman como antecedentes para su elaboración normativas 
internacionales como es el caso de la ISO. 
 
La NTP – ISO 9001:2015 es uno de ellos y especifica los requisitos que debe 
cumplir un SGC para buscar la satisfacción de sus clientes, y a la vez facilitar la 
comprensión de la normativa ISO 9001:2015 hacia todos aquellos interesados en 
aplicarla en nuestro país. 
 
2.7. Enfoque basado en procesos 
 
El proceso representa un sistema particular, que opera dentro de un sistema 
general, cuyas actividades interactúan para obtener un resultado de mayor valor 
que al principio. Es importante su identificación, midiéndolos y controlándolos para 
asegurar un buen desempeño (gestión por procesos) (Valencia Borda & Párraga 
Velásquez, 2013, pág. 9).  
 
La satisfacción del cliente dependerá mucho de cómo se desarrollan cada uno de 
los siguientes procesos: 
 
 Procesos estratégicos o direccionales: “procesos destinados a definir y 
controlar las metas de la empresa, sus políticas y estrategias” (Entidades 
Prestadoras de Salud (EPS), 2010, pág. 21). 
 Procesos misionales u operativos: “son aquellos procesos que están 
relacionados con la creación de productos y servicios para satisfacer los 




 Procesos de soporte o apoyo: “no agregan un valor directo al producto o 
servicio, pero son de gran importancia para los procesos que crean valor” 
(Valencia Borda & Párraga Velásquez, 2013, pág. 10). 
 
El enfoque a procesos implica la definición y gestión sistemática de los procesos y 
sus interacciones. Cualquier proceso debe seguir la siguiente interacción: 
 
 
Figura 1. Representación esquemática de los elementos de un proceso. 
Fuente: “Sistema de Gestión de la Calidad - Requisitos” (International Organization for 
Standardization, 2015). 
 
2.8. Ciclo PHVA 
 
“La gestión de los procesos y el sistema en su conjunto puede alcanzarse utilizando 
el ciclo PHVA (Planificar – Hacer – Verificar - Actuar) con un enfoque global de 
pensamiento basado en riesgos dirigido a aprovechar las oportunidades y prevenir 
resultados no deseados” (International Organization for Standardization, 2015). La 







Figura 2. Representación de la estructura de la norma con el ciclo PHVA. 
Fuente: “Sistema de Gestión de la Calidad - Requisitos” (International Organization for 
Standardization, 2015). 
Nota. Los números entre paréntesis hacen referencia a los capítulos de la norma ISO 
9001:2015. 
 
2.9. Requisitos de la norma ISO 9001:2015 
 
La estructura de la norma ISO 9001 en su versión 2015 consta actualmente de 10 
capítulos, donde los tres primeros son solo informativos y cumplen una función de 
consulta, mientras los siete restantes establecen los requisitos de la norma, (ver 
apéndice 1) para informarse del contenido de estos capítulos. 
 
2.10. Proceso de software 
  
“Un proceso de software es una serie de actividades relacionadas que conduce a 
la elaboración de un producto de software. Estas actividades pueden incluir el 
desarrollo de software desde cero en un lenguaje de programación estándar como 





 Especificación de software: Las funcionalidades del software. 
 Diseño e implementación de software: Desarrollar el software para cumplir 
con las especificaciones. 
 Validación de software: Validar el software para asegurarse que cumple lo que 
el cliente requiere. 
 Evolución del software: El software debe evolucionar para satisfacer las 
necesidades cambiantes del cliente. 
 
2.11. Modelos de proceso de software 
 
Es una representación simplificada del proceso de software. Cada modelo de 
software, representa a otro desde una particular perspectiva, en su mayoría los 
modelos son genéricos y no otorgan descripciones específicas del proceso, 
explican solo enfoques del desarrollo de software (Sommerville, 2011). 
 
Los principales modelos para el proceso de desarrollo software son: “el modelo 
cascada, modelo espiral, desarrollo iterativo o incremental, desarrollo ágil y el 
orientado a la reutilización”. 
 
2.12. Desarrollo ágil 
 
Modelo que considera “el diseño y la implementación como las actividades 
centrales en el proceso del software. Incorporan otras actividades en el diseño y la 
implementación, como la adquisición de requerimientos y pruebas” (Sommerville, 








Como cualquier otro proceso de diseño de software profesional, el desarrollo ágil 
tiene que administrarse de tal modo que se busque el mejor uso del tiempo y de los 
recursos disponibles para el equipo. Esto requiere un enfoque diferente a la 
administración del proyecto, que se adapte al desarrollo incremental. (Sommerville, 
2011, pág. 72) 
 
SCRUM es un método ágil que ofrece un marco de referencia para la administración 
de este tipo de proyectos. Según Schwaber & Sutherland (2016) este método 
“emplea un enfoque iterativo e incremental para optimizar la predictibilidad y el 
control del riesgo” (pág. 3). 
 
Existen 3 fases con SCRUM. La primera es la planeación del bosquejo, donde se 
establecen los objetivos generales del proyecto y el diseño de la arquitectura de 
software. A esto le sigue una serie de ciclos sprint, donde cada ciclo desarrolla un 
incremento del software y por último la fase de cierre del proyecto con toda la 













Estas fases se pueden resumir en la siguiente imagen: 
 
 
Figura 3. El proceso de SCRUM. 
Fuente: Ingeniería de Software (Sommerville, 2011). 
 
La principal fase de este método es el Sprint, que es una unidad de planeación en 
la que se valora el trabajo que se va realizar, se seleccionan las particularidades 
por desarrollar y se implementa el software. Al final de un sprint, la funcionalidad 
completa se entrega a los participantes del proyecto (Sommerville, 2011). 
 
2.13.1. El equipo SCRUM 
 
Se componen del dueño del producto (Product Owner), el equipo de desarrollo 
(Development Team) y un SCRUM Master. El equipo es auto organizado y 
multifuncional. Los equipos auto organizados eligen la mejor forma de llevar a cabo 
su trabajo y no son dirigidos por personas externas al equipo. Los equipos 
multifuncionales tienen todas las competencias necesarias para llevar a cabo el 
trabajo sin depender de otras personas que no son parte del equipo. (Schwaber & 
Sutherland, 2016, pág. 5) 
 
 El dueño del producto: es el responsable de maximizar el valor del producto y 
el trabajo del equipo de desarrollo. 
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 El equipo de desarrollo: realizan el trabajo de entregar un incremento del 
software que se puede poner en producción al final de un sprint. 
 El SCRUM Master: es el responsable de asegurar que SCRUM se entienda y 
se adopte. 
 
2.13.2. Artefactos de SCRUM 
 
SCRUM propone tres herramientas o "artefactos" para planificar y revisar cada uno 
de los Sprint que se lleven a cabo en un proyecto de desarrollo ágil, estos son los 
siguientes: 
 
a) Backlog del producto: También denominado como Pila del Producto. Es un 
listado dinámico y visible para todo los involucrados del proyecto, el cual indica 
todos los requisitos para el producto (software). Según Schwaber & Sutherland 
(2016) este artefacto nunca está completo. El desarrollo más temprano del 
mismo solo refleja los requisitos conocidos y mejor entendidos al principio. Esta 
lista evoluciona a medida de que el producto y el entorno en el que se usará 
también lo hacen. En resumen es una lista de ítems que representan los 
requisitos del software. 
b) Backlog del sprint: También denominado como Pila del Sprint. Es una lista de 
ítems seleccionados del backlog del producto para el sprint, más un plan para 
entregar el incremento del producto y conseguir el objetivo del sprint (Schwaber 
& Sutherland, 2016). Aquí se hace visible todo el trabajo del equipo de 
desarrollo, el cual debe coordinar como cumplir con lo trazado en el sprint. 
c) Incremento: “Es la suma de todos los elementos de backlog del producto 
completados durante un Sprint y el valor de los incrementos de todos los Sprints 
anteriores” (Schwaber & Sutherland, 2016, pág. 16). En resumen es el 
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incremento de funcionalidad del software, el cual debe permitir su 
implementación sin restricciones en cualquier entorno productivo. 
 
2.14. El desarrollo individual de un proyecto de software 
 
Muchos de los modelos de desarrollo de software están diseñados para trabajar en 
equipo, pero en muchas ocasiones tienen que llevarse a cabo por una persona, tal 
es el caso de esta investigación, la cual se presenta como una alternativa por el 
autor, para optimizar la administración de la norma ISO 9001:2015 en el SGC de la 
ONPE. Por tal motivo en Mogollón Afanador & Esteban Villamizar (2011) 
recomiendan que es más práctico buscar una metodología de adaptación, que 
generar un método nuevo enfocado, única y exclusivamente al desarrollo individual 
de aplicativos software. 
 
Siguiendo esta estrategia esta investigación ha decidido optar por la metodología 
de desarrollo ágil la cual permitirá: regular las expectativas del cliente, buscar 
resultados anticipados, flexibilidad, adaptación, retorno de inversión, mitigación de 
riesgos, productividad y calidad. Utilizando como marco de referencia para la 
administración del mismo la metodología de SCRUM, que se compone del siguiente 
equipo: 
 
 El dueño del producto: El autor que lleva acabo esta investigación que analizará 
los requisitos del cliente para: implementar, automatizar y mantener su SGC en 
base a la norma ISO 9001:2015. 
 El equipo de desarrollo: que por circunstancias del entorno en la cual se ubica 
esta investigación, será desarrollado también por el autor. 
 El SCRUM Master: que por la capacidad docente e instructiva será llevado a 
cabo por el asesor de esta investigación. 
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2.15. Arquitectura de software 
 
“Es una descripción de cómo se organiza un sistema de software. Las propiedades 
de un sistema, como rendimiento, seguridad y disponibilidad, están influidas por la 
arquitectura utilizada” (Sommerville, 2011, pág. 172). 
 
2.16. Patrón Arquitectónico 
 
La arquitectura de un sistema de software puede basarse en un patrón o un estilo 
arquitectónico particular, que describe de manera abstracta los rasgos más 
característicos de buenas prácticas, que se ensayó y puso a prueba en diferentes 
sistemas y entornos. De este modo, un patrón arquitectónico debe describir una 
organización de sistema que ha tenido éxito en sistemas previos (Sommerville, 
2011). 
 
2.17. Arquitectura en N-Capas 
 
Es un patrón arquitectónico que  según De la Torre Llorente, Zorrilla Castro, Ramos 
Barroso, & Calvarro Nelson (2010) se basa en: 
Una distribución jerárquica de los roles y las responsabilidades para proporcionar 
una división efectiva de los problemas a resolver. Los roles indican el tipo y la forma 
de la interacción con otras capas y las responsabilidades la funcionalidad que 









Su representación gráfica se muestra en la siguiente figura:  
 
 
Figura 4. Arquitectura en capas (N-Layer). 
Fuente: “Guía de Arquitectura N-Capas orientada al Dominio con .Net 4.0” por (De la Torre 
Llorente, Zorrilla Castro, Ramos Barroso, & Calvarro Nelson, 2010). 
 
2.18. Arquitectura en N-Niveles 
 
Patrón arquitectónico que según De la Torre Llorente, Zorrilla Castro, Ramos 
Barroso, & Calvarro Nelson (2010) “define la separación de la funcionalidad en 
segmentos/niveles físicos separados, similar al estilo en N-Capas pero sitúa cada 
segmento en una máquina distinta. En ese caso hablamos de niveles físicos (Tiers)” 
(pág. 19). Estas máquinas representan por lo general a un servidor, su 
representación gráfica se muestra en la siguiente imagen: 
 
 
Figura 5. Arquitectura en N-Niveles (N-Tier). 
Fuente: “Guía de Arquitectura N-Capas orientada al Dominio con .Net 4.0” por (De la Torre 
Llorente, Zorrilla Castro, Ramos Barroso, & Calvarro Nelson, 2010) 
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2.19. Arquitectura cliente/servidor 
 
Patrón arquitectónico que “define una relación entre dos aplicaciones en las cuales 
una de ellas (cliente) envía peticiones a la otra (servidor fuente de datos)” (De la 
Torre Llorente, Zorrilla Castro, Ramos Barroso, & Calvarro Nelson, 2010, pág. 10).  
 
Es un estilo para sistemas distribuidos que se basa en la arquitectura por niveles, 
ya que el cliente en el caso de aplicaciones web, representa al navegador que está 
disponible en la computadora del usuario, siendo este el primer nivel, por 
consiguiente el servidor web que aloja la lógica de negocios de la aplicación y el 
almacenamiento de base de datos representaría al segundo nivel. En resumen una 
aplicación que usa el patrón arquitectónico de dos niveles. Su representación 
gráfica se encuentra en la siguiente imagen: 
 
 
Figura 6. Arquitectura Cliente/Servidor. 
Fuente: “Guía de Arquitectura N-Capas orientada al Dominio con .Net 4.0” por (De la Torre 
Llorente, Zorrilla Castro, Ramos Barroso, & Calvarro Nelson, 2010). 
 
2.20. Patrón de diseño 
 
Los patrones de diseño son descripciones estructurales y funcionales  de cómo 
resolver de forma concreta un determinado problema mediante orientación a 
objetos, que a diferencia de los patrones arquitectónicos, estos se encuentran 
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atados a paradigmas o formas de programación en específico. (De la Torre 
Llorente, Zorrilla Castro, Ramos Barroso, & Calvarro Nelson, 2010, pág. 9) 
 
2.21. Patrón de diseño MVC (Modelo Vista Controlador) 
 
Es un patrón de diseño que se utiliza frecuentemente en el estilo arquitectural por 
n-capas, en específico en la capa de presentación que suele ser incluida en este 
tipo de arquitecturas, para el desarrollo de la interfaz gráfica o interfaz de usuario 
del software. 
 
Este patrón separa las responsabilidades a través de tres componentes: la vista es 
responsable de pintar los elementos de la interfaz de usuario (IU), el controlador es 
responsable de responder a las acciones de la IU, y el modelo es responsable de 
comportamientos de la lógica de presentación y mantenimiento del estado de los 
objetos. (De la Torre Llorente, Zorrilla Castro, Ramos Barroso, & Calvarro Nelson, 
2010, pág. 327) 
 
En resumen este patrón crea una separación fuerte entre presentación (vista y 
controlador) y el modelo. Divide los componentes de la IU en un controlador (para 
reaccionar a los estímulos del usuario) y la vista (para mostrar el estado del 
modelo). El controlador y la vista no deberían comunicarse directamente, sino por 









La siguiente imagen resume mejor este comportamiento: 
 
 
Figura 7. Arquitectura MVC de la capa presentación. 
Fuente: “Guía de Arquitectura N-Capas orientada al Dominio con .Net 4.0” por (De la Torre 
Llorente, Zorrilla Castro, Ramos Barroso, & Calvarro Nelson, 2010). 
 
2.22. Patrón de diseño MVVM (Model – View - ViewModel) 
 
Es también un patrón de diseño que se implementa en la capa de presentación del 
estilo arquitectural de n-capas. El concepto fundamental de MVVM es separar el 
modelo (Model) y la Vista (View) introduciendo una capa abstracta entre ellos, un 
“Modelo de la Vista” o “ViewModel”.  
 
La vista guarda una referencia al ViewModel. El ViewModel expone comandos y 
entidades observables o enlazables a los que la vista puede enlazarse. Las 
interacciones del usuario con la vista disparan comandos contra el ViewModel y de 
forma análoga, las actualizaciones en el ViewModel serán propagadas a la Vista de 
forma automática mediante enlace de datos (De la Torre Llorente, Zorrilla Castro, 
Ramos Barroso, & Calvarro Nelson, 2010). 
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El objetivo es que los datos trasladados desde la vista se puedan gestionar de forma 
más sencilla entre el modelo y viceversa. El ViewModel quien expone los datos 
desde el modelo, se parece en tal sentido más a un modelo que una vista; sin 
embargo también gestiona la lógica de visualización de la vista, por lo que desde 
ese punto de vista, es más una vista que un modelo (De la Torre Llorente, Zorrilla 
Castro, Ramos Barroso, & Calvarro Nelson, 2010). La siguiente imagen resume 
mejor este comportamiento: 
 
 
Figura 8. Patrón MVVM (Model-View-ViewModel). 
Fuente: “Guía de Arquitectura N-Capas orientada al Dominio con .Net 4.0” por (De la Torre 











REVISIÓN DE LA LITERATURA 
 
3.1. Antecedentes nacionales 
 
Según lo investigado en el portal de transparencia de las diferentes entidades del 
sector público de nuestro país, existe un procedimiento para el control de 
documentos y registros en la Sociedad Eléctrica del Sur Oeste S.A., el cual 
“establece, documenta y mantiene el control de la documentación del SGC en base 
a los requisitos de la norma ISO 9001:2008” (SEAL, 2014, pág. 1).  
 
Este procedimiento hace mención del uso de una aplicación informática para la 
automatización de su SGC, que se encarga de publicar, actualizar y almacenar los 
documentos internos, acciones correctivas, acciones preventivas, observaciones, 
oportunidades de mejora, no conformidades e indicadores. Esta aplicación fue 
desarrollada a la medida por la empresa ISOSYSTEM Perú S.A.C. 
aproximadamente en el año 2012. Por el momento es la única entidad en este 
sector que cuenta con un software de apoyo para su SGC en base a la norma ISO 
9001:2008. 
 
Por otro lado examinando la documentación en  Grupo Imagen S.A.C. (2016) 
podemos encontrar información acerca del Comité de Gestión de la Calidad en el 
Perú, el cual es un conjunto de organismos que promueven la calidad en nuestro 
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país, y una de sus funciones es la de mostrar los avances que se han logrado hasta 
el momento en temas de calidad.  
 
La información que se recuperó de ahí, nos aclara que actualmente en el sector 
público existe solo una institución que ha logrado obtener la certificación ISO 
9001:2015 en su SGC. Esta institución es la ONPE (Oficina Nacional de Procesos 
Electorales), organismo que ocupa nuestro tema de estudio en esta investigación y 
que a la vez nos confirma de manera indirecta, que es la única institución en ese 
sector de la cual disponemos para obtener información fidedigna, que nos permita 
elaborar correctamente la aplicación informática propuesta, y convertir este trabajo 
en un importante antecedente para futuras investigaciones. 
 
3.2. Antecedentes internacionales 
 
Se ha encontrado en Otálora Luna & Gutiérrez Fernández (2011) una investigación 
de cómo realizar una aplicación informática de gestión de la calidad para el proceso 
de software, orientado a pequeñas empresas basado en la norma ISO/IEC 15504.  
 
Se tuvo como una conclusión de esa investigación que: el desarrollo de una 
herramienta informática traerá una visión clara sobre todo el proceso de 
certificación con la norma ISO/IEC 15504. Por último afirman que este tipo de 
herramientas proporcionan un entorno necesario para supervisar y mejorar el 
rendimiento de las empresas, ayudando a que su personal satisfaga los 







La Municipalidad de Vitacura en la Comuna Metropolitana de Santiago de Chile, 
con el fin de mejorar la calidad de vida de sus vecinos y colaboradores, ha decidido 
mejorar la atención de sus necesidades implementando un Sistema de Gestión de 
la Calidad basado en la norma ISO 9001. Este SGC se encuentra automatizado 
bajo una herramienta de apoyo brindada por la empresa ISOTools, que facilita la 
participación de los trabajadores en la gestión de la calidad, y a la vez incrementa 
el índice de detección de hallazgos (No conformidades, incidencias y oportunidades 
de mejora) y realizar una adecuada gestión de documentos (ISOTools, 2017). Los 














4.1. Investigación documental 
 
En esta investigación se recopila toda la información disponible del SGC de la 
ONPE en base a la norma ISO 9001:2015. Para luego organizar y analizar la misma, 
y así definir las actividades que llevan a cabo para administrar los requisitos de la 
norma. 
 
Se toma como una importante referencia para la comprensión de esas actividades, 
la NTP ISO 9001:20154. Una vez aclarada la estrategia para abordar este tipo de 
investigación, dividiremos su estructura en los siguientes apartados: 
 
 
Figura 9. Resumen de los apartados en la investigación documental. 
Fuente: “Elaboración propia”. 
                                               
4 La Norma Técnica Peruana ISO 9001:2015, se utilizará a partir de este capítulo como una 
importante referencia para el entendimiento de la Norma ISO 9001:2015. El documento fue 
elaborado por el Instituto Nacional de Calidad en el Perú, y es una guía que nos otorga una 
interpretación sencilla de los requisitos de la normativa internacional. 
Enfoque basados en procesos de 
la ONPE




4.1.1. Enfoque basado en procesos de la ONPE 
 
El enfoque basado en procesos constituye la base para la comprensión y 
coherencia en el cumplimiento de los requisitos de la norma (Dirección de 
Normalización - INACAL, 2015).  La ONPE decidió establecer en su SGC los 
siguientes procesos (Ver figura 10).  
 
Estos procesos los podemos definir como principales o de  nivel 0, ya que engloban 
dentro de ellos actividades comunes que ayudan a distribuir y comprender mejor el 
SGC. Cuando estos procesos aumentan su complejidad, suelen dividirse en otros 
que simplifican su estructura y se denominan de nivel 1, a su vez algunos de estos 
vuelven a desagregarse y se denominan de nivel 2. La organización tiene como 
máximo un nivel de desagregación de nivel 2.  
 
Ríos Villacorta (2015) afirma que la ONPE cuenta con 13 procesos de nivel 0, 38 
procesos de nivel 1, 79 procesos de nivel 2, en total  130 procesos identificados en 
su SGC. En las figuras 10 y 11 podemos visualizar mejor esta clasificación en lo 




Figura 10. Mapa de procesos de nivel 0 de la ONPE. 




Figura 11. Desagregación de un proceso de nivel 0 en procesos de nivel 1. 





Conocer a profundidad como es el funcionamiento de cada uno de los procesos de 
la ONPE, no es objetivo de esta investigación, pero si el de conocer cómo se 
estructuran en conjunto, porque nos otorga un entorno global de cómo se lleva a 
cabo la gestión de los procesos en su SGC. Estos procesos junto con la 
documentación adquirida, a través de solicitudes de acceso a la información pública 
(ver anexo 1), otorgan información de las actividades que realizan para la 
administración de los requisitos de la norma. Lo que se busca es simplificar y 
optimizar esas actividades a través de un software.  
 
4.1.2. Análisis de brecha de la norma ISO 9001:2015 
 
El “Análisis de Brecha5” junto con los capítulos y cláusulas otorgadas por la NTP 
ISO 9001:2015, revelarán información concisa sobre el estado actual en el que se 
encuentra el SGC de la ONPE, ante la administración de los requisitos de la norma. 
Se desarrolla un análisis de brecha por separado para cada capítulo de la norma, 
con el fin de mejorar la organización y análisis de la misma. Los requisitos de la 
norma inician desde el capítulo 4 hasta el 10. A continuación los apartados en el 
que se estructura esta sección: 
 
 Análisis de brecha del contexto de la organización (Capítulo 4) (Ver apéndice 
2). 
 Análisis de brecha del liderazgo (Capítulo 5) (Ver apéndice 3). 
 Análisis de brecha de la planificación (Capítulo 6) (Ver apéndice 4). 
 Análisis de brecha de apoyo (Capítulo 7) (Ver apéndice 5). 
 Análisis de brecha de la operación (Capítulo 8) (Ver apéndice 6). 
                                               
5 El análisis de brecha es una herramienta que compara el estado y desempeño real de una 
organización respecto a uno o más puntos de referencia local, regional, nacional o internacional En 
este caso ante los requisitos de la norma ISO 9001:2015. 
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 Análisis de brecha de la evaluación del desempeño (Capítulo 9) (Ver apéndice 
7). 




4.2. Investigación aplicada 
 
Este tipo de investigación inicia cuando culmina el de tipo documental, aquí se 
define en forma resumida, cual es el estado actual del SGC de la ONPE, en lo 
referente a la administración de los requisitos de la norma ISO 9001:2015. Se busca 
con todo esto determinar las carencias o necesidades que tenga o pudiera tener el 
personal involucrado en este tipo de actividades, para optimizar y simplificar su 
trabajo. 
 
Estas necesidades o requerimientos deberán ser resueltas a través de la aplicación 
informática propuesta. Los apartados que ocupa esta sección son los siguientes: 
 
 
Figura 12. Resumen de los apartados en la investigación aplicada. 





Resumen del SGC de 
la ONPE.






4.2.1. Resumen del SGC de la ONPE 
 
En esta sección se realiza un resumen de las actividades que desarrolla la ONPE 
para administrar los requisitos de la norma en su SGC. Se utiliza como una guía 
para organizar este tipo de información el ciclo PHVA (Planificar – Hacer – Verificar 
– Actuar), que a través de sus fases permite identificar de manera secuencial, como 
es que los requisitos de la norma se relacionan entre sí y a la vez buscan la mejora 
continua del SGC.  
 
Esta estrategia provee un mecanismo para aumentar el entendimiento sobre la 
implementación y mantenimiento de la norma por parte de la entidad. (Ver apéndice 
9) para encontrar este resumen. 
 
4.2.2. Análisis de las deficiencias 
 
Después de haber concluido con el resumen general del SGC de la ONPE, 
podemos formular las siguientes deficiencias: 
 
 No existe un procedimiento formal en la documentación brindada, para el 
mantenimiento preventivo, correctivo y de calibración en su infraestructura. 
 No existe un procedimiento formal para el análisis, evaluación, tratamiento y 
seguimiento de las sugerencias, quejas o reclamos de las partes interesadas. 
 No existe un procedimiento formal para evaluar los resultados de las encuestas. 
 No existe un procedimiento formal para las reuniones hechas por dirección que 
buscan evaluar el desempeño del SGC. 
 La evaluación de la conformidad del bien o servicio suministrado por algún 




 El formato para el registro de los indicadores, matriz de riesgo y acciones 
correctivas o de mejora están siendo elaboradas en hojas de cálculo que 
presentan las siguientes irregularidades: 
 
 Manipulación fraudulenta de la información: se presenta a través del 
reemplazo de valores correctos por falsos o cuando se ocultan valores 
críticos, ocasionando la alteración de toda la información para otras 
personas.  
 Dificultad para trabajar en equipo: debido a que solo una persona tiene 
todos los permisos para configurar dicho archivo, lo que conduce a que otros 
no puedan ejecutar actividades adicionales, sin que el propietario este 
autorizándolo constantemente. La auditoría se dificulta enormemente por la 
ausencia de roles.  
 Susceptibles a errores: debido a que un archivo suele ser modificado por 
muchas personas constantemente, provocando un riesgo alto en que la 
información contenida sea alterada sin intención. 
 Dificultad para integrar la información: debido a que en la mayoría de los 
casos las personas tienen que recopilarlo de diferentes archivos, resumirlo 
y enviarlo a las personas que lo soliciten. Actividad que vuelve a repetirse 
en estos últimos, provocando en todo este transcurso errores al copiar y 
pegar datos, modificar celdas o especificar fórmulas y rangos. Esto provoca 
también la incapacidad de resolver de manera inmediata la toma de 
decisiones por parte de alta dirección, ya que deben de esperar a que todo 
este proceso laborioso se implemente y pruebe correctamente, 
sobrepasando en muchas ocasiones el tiempo límite establecido. 
 Muy personalizadas: debido a que una persona o grupo de ellos, llegan 
hacer tantos cambios en las hojas de cálculos que dificultan que otras 
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puedan adaptarse a las mismas, por consiguiente realizar alguna 
modificación se convierte en una tarea extremadamente difícil. 
 Pérdida de información: debido a que muchas personas que no son 
especialistas en informática, desconocen los mecanismos para el 
almacenamiento y copia de seguridad de estos archivos. 
 
La evidencia de estas actividades se encuentra en los documentos que se adjunta 
en los anexos 5, 8 y 13. 
 
 No se cuenta con un mecanismo o herramienta para centralizar toda la 
información que se genera del SGC en tiempo real, lo que facilitaría su 
interacción con todo el personal para optimizar la administración de los 
requisitos de la norma, en cada uno de los procesos que forman parte de este 
tipo de sistemas. 
 Se observa que se desarrolla un gran esfuerzo para la trazabilidad de las 
actividades en el SGC. Esto debido a que como todo se encuentra registrado 
directamente en los documentos digitales, el poder identificar información 
cruzada entre estos archivos, requerirá a que internamente se busque toda la 
información equivalente a la consulta solicitada, lo que genera un descenso en 
la productiva. 
 
Las deficiencias descritas anteriormente representan las necesidades o 
requerimientos generales que tiene actualmente el SGC de la ONPE, para la 
administración de los requisitos de la norma ISO 9001:2015. En el apartado 
desarrollo del proyecto nos enfocaremos en resolver estas carencias a través de la 




4.2.3. Desarrollo del proyecto  
 
El siguiente diagrama resume las actividades que se llevan a cabo en el desarrollo 
del proyecto: 
 
Figura 13. Resumen de los apartados en el desarrollo del proyecto 
Fuente: “Elaboración propia”. 
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4.2.3.1. Procesos de negocio en base al ciclo PHVA 
 
Por lo general el desarrollo de un software de aplicación como alternativa para 
optimizar las actividades que buscan reducir el tiempo, costo y esfuerzo de 
alguna empresa u organización, se elaboran en base a procesos ya elaborados, 
que por alguna circunstancia deben recibir mejoras potenciales para 
incrementar su desempeño.  
 
En esta investigación los procesos de negocio serán representados a través de 
las funciones que la ONPE lleva acabo, para administrar los requisitos de la 
norma ISO 9001:2015 en su actual SGC. Estas funciones toman como 
referencia para su estructura e interacción el ciclo PHVA. 
 
Se establece de esta manera, debido a que no es objetivo de esta investigación 
el de optimizar algunos de los procesos que forman parte del SGC de la ONPE, 
si no la de brindar una alternativa para reducir la complejidad en la 
administración de los requisitos de esta norma, lo que implica mejorar las 
actividades en cada fase del ciclo PHVA. Los procesos de negocio que han sido 
identificados se detallan en el apartado modelado de negocio. 
 
4.2.3.2. Modelo de desarrollo de software 
 
Elegir el modelo de desarrollo de software adecuado para el proyecto, es un 
factor clave para representar de manera simplificada el proceso utilizado para 
la construcción de la aplicación informática propuesta. El modelo que más se 
adapta a estas necesidades es el de tipo ágil e incremental que será 
administrado bajo la terminología de SCRUM. 
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El desarrollo incremental fue elegido en esta investigación debido a que “avanza 
en una serie de pasos hacia una solución y se retrocede cuando se detecta que 
se cometieron errores. Resulta más barato y fácil realizar cambios en el software 
conforme éste se diseña” (Sommerville, 2011, pág. 33). 
 
4.2.3.3. Planificación inicial o sprint 0 
 
Para Álvarez, et al (2012) cómo se citó en Gutarra Mejía & Quiroga Rojas (2014) 
resumen que: “Es el momento en el que se definirá la misión del trabajo que se 
va realizar, así como las herramientas que se usarán, y el equipo que trabajará 
con ellas para alcanzar el objetivo final del trabajo” (pág. 45). Por consiguiente 
el sprint 0 en este proyecto será estructurado de la siguiente forma: 
 
4.2.3.3.1. Técnicas e instrumentos 
 
Las técnicas e instrumentos son los medios que se utilizan para recoger la 
información y así dar respuesta a los objetivos planteados. Se entenderá por 
técnica al procedimiento utilizado para obtener datos o información y a los 
instrumentos como los medios para almacenar o registrar la información 
obtenida, por ejemplo los recursos físicos o digitales. 
 
a) Técnicas: 
 Solicitudes de acceso a la información pública sobre el SGC de la ONPE. 
 Revisión de documentación relacionada al tema de estudio, en el portal 
de transparencia de la página web de la ONPE. 
 Revisión de documentación referente a temas de gestión de la calidad y 
la norma ISO 9001:2015 en internet. 
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 El autor de esta investigación que se encargará de su realización en el 
tiempo estimado por el cronograma de actividades. 
 Software de apoyo para el análisis, diseño, desarrollo, pruebas e 
implementación de la aplicación informática propuesta. (Ver apéndice 
10) para encontrar un listado de los mismos con su respectiva 
descripción. 
 Un equipo de cómputo que permita la interacción con el software de 
apoyo. 
 Hojas bond utilizadas para la impresión de algún tipo de documento o 
realizar algún apunte. 
 Servicios de Internet y electricidad para poder interactuar con los 
equipos de cómputo. 
 Un ambiente o área de trabajo, para desarrollar esta investigación. 
 
4.2.3.3.2. Roles de SCRUM 
 
Como se mencionaba en la sección del marco teórico, los roles de SCRUM son 








4.2.3.3.3. Producto backlog o pila del producto 
 
Para (Kniberg, 2007) : 
 
La pila de producto es el corazón de SCRUM. Es donde empieza todo. La Pila 
de Producto es, básicamente, una lista priorizada de requisitos, o historias, o 
funcionalidades, o lo que sea. Cosas que el cliente quiere, descritas usando la 
terminología del cliente. Llamamos a esto historias, o a veces simplemente 
elementos de la Pila. (pág. 17) 
 
Las historias en este proyecto representarán a los requisitos funcionales que 
definen las actividades específicas, que debe proporcionar la aplicación 
informática a los empleados de la ONPE, y los requisitos no funcionales que 
determinan las actividades no específicas de la aplicación. (Ver apéndice 12) 
para observar la pila del producto de este proyecto. 
 
4.2.3.3.4. Sprint backlog o pila del sprint 
 
Es un conjunto de historias seleccionadas de la pila del producto, para trabajar 
en ellas durante un sprint, conjuntamente con las tareas que se decida realizar 
para crear un incremento funcional de la aplicación. (Ver apéndice 13) para 
encontrar las historias que fueron seleccionadas en cada uno de los Sprint que 
desarrollará este proyecto. 
 
4.2.3.3.5. Cronograma de actividades 
 
(Ver apéndice 14) para encontrar la descripción completa del cronograma de 
actividades de todo el proyecto de investigación.  
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4.2.3.3.6. Presupuesto del proyecto 
 
El presupuesto del proyecto fue desarrollado por Sprint y se basa en los tipos 
de trabajo que desempeña el equipo de SCRUM, junto al cálculo del precio por 
hora que invierten al día en elaborar una o varias tareas de las historias de 
usuario. (Ver apéndice 15) para encontrar un modelo del presupuesto para un 
Sprint, así como también el presupuesto general de todo el proyecto. 
 
4.2.3.3.7. Modelado del negocio 
 
Una aplicación informática debe tener en su etapa de concepción un modelado 
de negocio, sin importar el grado de dificultad que tenga. Este se describe a 
través de casos de uso del negocio, los cuales son los procesos de la 
organización que interactúan entre ellos para dar cumplimiento a los objetivos 
trazados. En términos generales son las funciones que la entidad pretende 
ejecutar (Hernández González, 2005). 
 
La identificación de los procesos de negocio en esta investigación, se darán a 
través del ciclo PHVA, el cual será utilizado como una herramienta de gestión 
para encontrar las funciones, que debe llevar a cabo la entidad en búsqueda de 
la administración de los requisitos de la norma ISO 9001:2015. (Ver apéndice 
16) para encontrar el desarrollo de esta actividad. 
Por lo tanto el diagrama del modelo de negocio en la cual se basa la 





Figura 14. Diagrama del modelo de negocio. 







































































































































































































































































































4.2.3.3.8. Modelado del diagrama de clases 
 
El propósito de este diagrama es el de representar las clases que se encargan 
de crear los objetos en la aplicación. Estos objetos interactúan constantemente 
con el usuario para resolver sus necesidades o requerimientos. (Ver apéndice 
17) para encontrar a detalle los principales diagramas de clase utilizados en la 
aplicación. 
 
4.2.3.3.9. Modelado de la base de datos 
 
La información que emitirá el usuario en la aplicación debe ser almacenada en 
una base de datos, la cual según (Meneses Escobar, Gálvez Correa, & 
Chavarro Porras, 2011) es: “básicamente un conjunto de datos en el dominio de 
un problema, los cuales están, organizados y relacionados para responder a los 
requerimientos de información en el mismo dominio” (pág. 131). 
 
(Ver apéndice 18) para encontrar el diseño de la bases de datos utilizadas en la 
aplicación, así como también la descripción de las tablas que las componen. 
 
4.2.3.3.10. Arquitectura de la aplicación 
 
La aplicación a desarrollarse debe ser multiplataforma, es decir tener la 
capacidad para funcionar en más de una arquitectura de ordenador o sistema 
operativo (SO). El tipo de aplicación que reúne estas características es el Web, 
debido a que se puede acceder a ellos a través de diferentes navegadores web 
instalados en cualquier S.O. Estas aplicaciones utilizan para su arquitectura el 
de tipo cliente – servidor. 
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Los navegadores web o browsers crean requerimientos a través del protocolo 
de comunicación HTTP para un específico URL6. El servidor traduce y retorna 
una página HTML hacia el cliente que el navegador puede mostrar al usuario. 
El corazón de una aplicación web es la lógica que se implementa en el lado del 
servidor (Microsoft, s.f). Esta lógica por lo general se divide en tres capas: 
 
a) Capa de presentación (Presentation layer): Encargada del diseño de las 
interfaces gráficas de la aplicación, las cuales facilitan la interacción con el 
usuario. 
b) Capa de lógica de negocios (Business layer): Encargada como su propio 
nombre lo indica de la lógica de negocios o flujos de trabajo de la aplicación. 
Representa las funcionalidades principales de negocio que resuelve la 
aplicación para el usuario. 
c) Capa de datos (Data layer): Encargada de abstraernos de la lógica 
necesaria para el acceso a la base de datos. 
d) Capa transversal (Cross-Cutting): Encargada de implementar 
funcionalidades reutilizables para las otras capas. Este tipo de 
funcionalidades normalmente abarca operaciones como seguridad, caché, 







                                               
6 Una URL (Uniform Resource Locator) o Localizador Uniforme de Recursos, es un conjunto de 
caracteres que permite la asignación de una dirección exclusiva a un recurso que se encuentra 
alojado en el servidor o espacio virtual.   
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En la siguiente imagen se ilustra mejor esta distribución: 
 
 
Figura 15. Diseñando aplicaciones web. 
Fuente: “Diseñando aplicaciones web” (Microsoft, s.f). 
Nota. Esta imagen representa una típica estructura de una aplicación web, que esta 
investigación tomará como referencia para la construcción de su propia arquitectura, 
puesto que no se tomará en cuenta la distribución mostrada por cada capa. 
 
 
La arquitectura de este proyecto adicionará a su estructura una capa de 
servicios que permite exponer la lógica de negocios de la aplicación a través de 
un servicio web7, ya que no solo se plantea suministrar sus funcionalidades a 
navegadores web, sino también a otros de tipos de software de aplicación que 
                                               
7 Un servicio web es una interfaz pública que provee acceso hacia alguna funcionalidad del servidor 
web. Estos servicios pueden ser usados por cualquier cliente u otros servicios  
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requieran consumir de sus servicios tales como: aplicaciones móviles, 
aplicaciones de escritorio, etc. Denominaremos a estos consumidores de 
servicios como clientes o sistemas externos. La siguiente gráfica denota la 
inserción de esta capa en una aplicación web, separando la capa de 
presentación a otro nivel o sistema externo. 
 
 
Figura 16. Diseñando aplicaciones de servicio. 
Fuente: “Diseñando aplicaciones de servicio” (Microsoft, s.f). 
Nota. Esta imagen representa una típica estructura de una aplicación que otorga 
servicios a sistemas externos, que esta investigación tomará como referencia para la 
construcción de su propia arquitectura, puesto que no se tomará en cuenta la 




Este proyecto por lo tanto combina dos tipos de arquitectura, que distribuye su 
organización en 4 niveles físicos:  
 
a) Nivel de datos: Se encarga de la gestión de la base de datos, a través de 
la aplicación Microsoft SQL Server 2014. Se registran en esta aplicación dos 
bases de datos, la primera administra los requisitos de la norma y la segunda 
administra a los usuarios. 
b) Nivel de servicios: Se encarga de administrar los servicios, que expone la 
funcionalidad de la lógica de negocios a otros clientes o sistemas externos. 
Estas funcionalidades se alojan en un servidor web por separado. 
c) Nivel de presentación: Es la capa de presentación de toda la aplicación, 
que se encarga del procesamiento de las solicitudes del usuario a través de 
sus navegadores web. Como en el nivel anterior, las funcionalidades serán 
también alojadas en un servidor web por separado, puesto que es 
considerado como un cliente que solo consume servicios y expone los 
resultados exclusivamente a los navegadores web, mas no contribuye en la 
implementación de los servicios web de la aplicación. 
d) Nivel del cliente: Son los navegadores web con los que pueda contar el 
usuario para comunicarse con la aplicación a través de direcciones URL. 
 
Por otro lado el nivel de servicios se compone de las siguientes capas: 
 
 Capa de datos: Se ubican los siguientes componentes: Entidades que se 
encargan de representar las tablas u otros elementos del modelo relacional 
de las bases de datos en objetos, convertidores que transforman las 
entidades nuevamente en estructuras de almacenamiento que sean 
entendidas por el nivel de datos y por último configuraciones para el acceso 
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y manipulación de las bases de datos. Todas estas funcionalidades son 
implementadas bajo el entorno de trabajo de EntityFramework8. Por otro 
lado las entidades en este proyecto se representan a través de los 
diagramas de clases ya descritos.  
 Capa de lógica de negocios: Se ubican los siguientes componentes: DTOs 
(Objetos de transferencia de datos), que se encargan de transportar la 
información de las entidades a otras capas, así como también adicionar 
nuevos atributos u operaciones a las entidades sin necesidad de 
sobrescribirlas o alterarlas, convertidores que transforman las entidades en 
DTOs y viceversa, consultas o flujos de trabajo que implementan la lógica 
de negocios de la aplicación y validaciones para asegurar que los datos que 
transportan los DTOs sean correctos, útiles y limpios. 
 Capa de servicios: Se ubican los siguientes componentes: interfaces de 
servicios que se encargan de responder a los requerimientos solicitados por 
algún sistema externo o la capa de presentación de esta aplicación. Se 
implementan bajo la interfaz de programación denominada Web Api, que 
provee un marco de trabajo para la creación de servicios web que usan la 
terminología de RESTful9. El último componente son los helpers o 
ayudadores, los cuales proveen de soporte o código reutilizable para los 
servicios. 
 Capa transversal: Se ubican todos los componentes reutilizables que den 
soporte a las funcionalidades de las anteriores capas. Estos componentes 
                                               
8 Entityframework (EF) es un entorno de trabajo que convierte el modelo relacional de una base de 
datos en objetos. Este entorno permite abstraer al desarrollador de las configuraciones necesarias 
para el acceso a datos. 
9 REST (Representational State Transfer) describe a cualquier interfaz que obtiene, otorga o genera 
operaciones sobre algunos datos bajo el protocolo HTTP. Utiliza como formatos comunes para la 
comunicación: XML o JSON lenguajes que definen un conjunto de reglas para codificar documentos 
que sean entendibles tanto por máquinas como por humanos, RESTful hace referencia a un servicio 
web que se implementa bajo REST. 
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son configuraciones para la conexión de las bases de datos, validación 
reutilizable, métodos comunes, recursos, DTOs reutilizables que no tengan 
asociadas entidades directamente, control en la transferencia de archivos 
digitales, manejo de excepciones y seguridad. 
 
Por último en lo referente al nivel de presentación esta se distribuye en una sola 
capa, la cual utiliza el framework o el entorno de trabajo de angular.js10 para el 
desarrollo de cada página web o interfaz del usuario. En cuanto a la estructura 
y presentación del contenido se emplea HTML511, el cual se asocia con 
Bootstrap12 y CSS313 para el diseño y acoplamiento de estas páginas, en 
cualquier tipo de dispositivo que tenga un navegador web instalado para 
acceder a ellas. 
 
Angular.js por muchos años fue considerado como un patrón de diseño de tipo 
MVC, sin embargo luego de muchas mejoras su patrón pasó a parecerse al tipo 
MVVM. Donde el $scope objeto del framework que se encarga del enlace de 
datos entre la vista y el modelo y viceversa, obtuvo un comportamiento similar 
a la capa “ViewModel” de ese patrón en aquellos cambios. Este objeto es 
decorado14 por una función llamada comúnmente controller, que en el 
                                               
10 Angular.js es un entorno de trabajo construido bajo el lenguaje de programación de páginas web 
denominado javascript, el cual contiene librerías útiles para facilitar el desarrollo de estas páginas, 
así como también propone una serie de patrones de diseño para organizar mejor el código de las 
mismas. Este framework fue elaborado por Google y actualmente recibe soporte del mismo. 
11 HTML5 (Lenguaje de marcado de hipertexto) Es la quinta versión del lenguaje de marcado para 
la elaboración de páginas web, que los navegadores se encargan de interpretar y mostrar a los 
usuarios. 
12 Bootstrap es un entorno de trabajo desarrollado por Twiter que otorga facilidades para el diseño 
de páginas web. Permite ajustar este diseño a cualquier tipo de dispositivo que el usuario utilice 
para mostrar contenido web.  
13 CSS3 u hojas de estilo en cascada en su tercera versión, otorgan la facilidad de definir reglas y 
estilos de presentación para las páginas web. Bootstrap utiliza constantemente esta tecnología para 
el diseño de su framework.  
14 Un decorador es un patrón de diseño que dota de responsabilidades dinámicas a los objetos, 
proporcionando una alternativa flexible a la herencia para extender la funcionalidad. 
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framework se encarga de implementar la lógica de presentación en la 
aplicación. 
 
Los creadores de angular.js para evitar confusiones en la asignación del tipo de 
patrón de diseño que usa su framework, decidieron denominarlo como un patrón 
MVW (Model – View – Whatever) donde whatever significa “lo que sea”, es decir 
que deja al desarrollador asignarle el tipo de patrón de diseño que más se ajuste 
a su proyecto. En esta investigación se plantea que la capa de presentación 
deberá organizar su entorno de desarrollo bajo el patrón de diseño MVVM. 
 
Siguiendo el patrón MVVM bajo la terminología de angular.js, el “Modelo” se 
representa a través de los servicios (service) que solicitan interacción con la 
lógica de negocio de la aplicación, la “Vista” son todas aquellas páginas web 
que el usuario observa en el navegador, estas incluyen directivas (directives) 
las cuales son extensiones HTML para los elementos y atributos de las cuales 
se componen estas páginas, y por último la “Vista-Modelo” o “ViewModel” que 
se representa a través del objeto $scope el cual trabaja en conjunto con los 
controladores (controllers) para manipular la lógica de presentación de las 
páginas web.  
 
Para compartir funcionalidades en este patrón, utilizaremos el concepto de 
factorías, las cuales permiten encapsular código genérico y reutilizarlo. Los 
servicios también se desarrollan en base a este artefacto, con la diferencia de 
que su implementación se enfoca en consumir servicios de orígenes remotos 
para luego notificarlos a los controladores. Ver AngularJS (s.f) para obtener más 




La siguiente imagen muestra un resumen de la arquitectura de la aplicación: 
 
Figura 17. Arquitectura completa de la aplicación. 
Fuente: “Elaboración propia.” 
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4.2.3.3.11. Plataforma de la aplicación 
 
Es un diagrama que describe el entorno físico o la arquitectura de hardware en 
el que se despliega la aplicación. 
 
 
Figura 18. Plataforma de la aplicación. 





4.2.3.4.1. Sprint 1 
 
En esta unidad de planeación se elaboran las siguientes funcionalidades: 
 
 
Figura 19. Resumen de las funcionalidades desarrolladas en el sprint 1. 
Fuente: “Elaboración propia”. 
Nota. Estas funcionalidades representan aquellos requisitos de la norma, que se 
pueden implementar, automatizar y mantener a través de un software, en lo referente 
a esta investigación. 
•Configurar los procesos del SGC.
•Configurar las sedes o lugares en donde se
concentran las actividades de la
organización.
•Configurar las unidades orgánicas
responsables en agrupar por afinidad los
cargos o puestos de trabajo.
•Configurar los cargos o puestos de trabajo
que se encargan de ejecutar acciones en el
SGC.
Capítulo 4 (Contexto de la 
organización)
•Configurar los recursos de la organización
(personal e infraestructura).
•Configurar las competencias necesarias
que una persona debe cumplir para ocupar
un cargo.
•Gestionar el mantenimiento de la
infraestructura.
Capítulo 7 (Apoyo)
•Gestionar la formación o capacitación del
personal.
Capítulo 8 (Operación)
•Notificación de las tareas asignadas a los
participantes del SGC, en las gestiones de





4.2.3.4.2. Sprint 2 
 
En esta unidad de planeación se elaboran las siguientes funcionalidades: 
 
 
Figura 20. Resumen de las funcionalidades desarrolladas en el sprint 2. 
Fuente: “Elaboración propia”. 
Nota. Estas funcionalidades representan aquellos requisitos de la norma, que se 
pueden implementar, automatizar y mantener a través de un software, en lo referente 
a esta investigación. 
•Gestionar la documentación del SGC.Capítulo 7 (Apoyo)
•Gestionar auditoría interna.
Capítulo 9 (Evaluación del 
desempeño)
•Gestionar acciones correctivas o de mejora.Capítulo 10 (Mejora)
•Notificación de las tareas asignadas a los
participantes del SGC, en las gestiones de
la documentación, auditoría y acciones




4.2.3.4.3. Sprint 3 
 
En esta unidad de planeación se elaboran las siguientes funcionalidades: 
 
 
Figura 21. Resumen de las funcionalidades desarrolladas en el sprint 3. 
Fuente: “Elaboración propia”. 
Nota. Estas funcionalidades representan aquellos requisitos de la norma, que se 
pueden implementar, automatizar y mantener a través de un software, en lo referente 
a esta investigación. 
•Gestionar riesgos.Capítulo 6 (Planificación)
•Gestionar requisitos legales y 
reglamentarios.
Capítulo 4 (Contexto de la 
organización), Capítulo 5 
(Liderazgo), Capítulo 8 
(Operación) y Capítulo 9 
(Evaluación del 
desempeño)
•Gestionar mediciones en los indicadores de 
los procesos del SGC.
•Gestionar reuniones por dirección.
Capítulo 9 (Evaluación del 
desempeño)
•Notificación de las tareas asignadas a los
participantes del SGC, en las gestiones del
riesgo, requisitos legales y reglamentarios,





4.2.3.4.4. Sprint 4 
 
En esta unidad de planeación se elaboran las siguientes funcionalidades: 
 
 
Figura 22. Resumen de las funcionalidades desarrolladas en el sprint 4. 
Fuente: “Elaboración propia”. 
Nota. Estas funcionalidades representan aquellos requisitos de la norma, que se 
pueden implementar, automatizar y mantener a través de un software, en lo referente 
a esta investigación. 
•Gestionar evaluación del proveedor.




Capítulo 9 (Evaluación del 
desempeño)
•Notificación de las tareas asignadas a los
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PRUEBAS Y RESULTADOS 
 
 
Los resultados que obtuvo esta investigación se dieron a través de las pruebas de 
aceptación, que validan el producto software y verifican que este último atienda a las 
historias o requisitos funcionales y no funcionales establecidos. 
 
La prueba de aceptación utilizada será el de tipo alfa15, donde el usuario final o cliente 
representado por un especialista en sistemas de gestión de la calidad (evaluador), 
determinará la utilidad que tiene el software con la administración de los requisitos de la 
norma ISO 9001:2015 en el SGC de la ONPE. 
 
Este tipo de prueba involucra a las pruebas funcionales y no funcionales (Fernández Pérez, 
y otros, 2007). Como apoyo para verificar con exactitud lo que ingresa, procesa y muestra 
el software al usuario final. La técnica para llevar a cabo estas actividades se darán a través 
del método de caja negra16. 
                                               
15 Es aquella prueba en la que se le entrega a un usuario final el producto software, junto a su 
documentación correspondiente para que este, en presencia del desarrollador y en entornos 
previamente preparados para el proceso de dichas pruebas, vaya informando de todo lo que vea 
que no está bien, que no se cumple, etc (Ponce, y otros, 2010). 
16 Es la metodología para llevar a cabo pruebas funcionales y no funcionales. La caja negra 
representa al software en general, el cual no muestra los procedimientos internos que lleva a cabo 
para otorgar las funcionalidades al usuario. Su preocupación se centra en tomar los datos de entrada 
del usuario y devolverle datos de salida coherentes con sus especificaciones. Si no es así se debe 




Figura 23. Metodología de caja negra. 
Fuente: “Elaboración propia”. 
 
El especialista que evalúa este software, sustituye la participación directa de los empleados 
de la ONPE que administran el SGC, debido a lo expuesto en el apartado 1.4.2 que expone 
las limitaciones de esta investigación. 
 
Una vez aclarada las actividades a desarrollarse en este apartado, los principales 
resultados obtenidos en esta investigación, a través de las pruebas funcionales y no 




































5.1. Pruebas funcionales 
 
Tabla 1. PF de la historia "Configurar proceso del SGC". 
 
PF de la historia: Configurar proceso del SGC 
Código PF1 
Propósito Verificar que la aplicación permita registrar, modificar, 
procesar, almacenar, recuperar y visualizar la información 
relacionada con los procesos del SGC. Esta información es 
la base para el funcionamiento del software, puesto que 
aquellos requisitos de la norma que llegaron a 
implementarse, automatizarse y mantenerse, buscan como 
objetivo elaborar mejoras en la gestión de estos procesos. 
Prerrequisitos El usuario debe tener credenciales para el acceso. 
Datos de entrada Nombre, abreviatura, tipo, fecha de elaboración, objetivo, 
alcance, documento digital que adjunte el procedimiento del 
proceso, y la posible asignación de un proceso padre según 
el mapa de macro procesos de la ONPE. 
Resultado 
esperado por el 
usuario 
Organizar la información de los procesos del SGC. 
Resultado 
obtenido por el 
software 
La información se organiza detalladamente, validando en 
todo momento el ingreso de datos erróneos. El tiempo de 
procesamiento es instantáneo y con control de 
excepciones. Finalmente se respetan los lineamientos 
establecidos por la ficha del proceso (ver anexo 6). 
Evidencia (Ver apéndice 19). 
Observaciones Se debe adicionar más información de los procesos. 
Fuente: “Elaboración propia.” 
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Tabla 2. PF de la historia "Configurar unidad orgánica". 
 
PF de la historia: Configurar unidad orgánica 
Código PF2 
Propósito Verificar que la aplicación permita registrar, modificar, 
procesar, almacenar, recuperar y visualizar la 
información relacionada con las unidades orgánicas 
(UO) de la ONPE. Esta información permite distribuir 
correctamente los diferentes cargos que se encargan de 
tomar acciones en la administración del SGC. 
Prerrequisitos  El usuario debe tener credenciales para el acceso. 
 El usuario debe haber ingresado con anterioridad la 
información de la sedes.  
Datos de entrada Nombre, descripción, funciones, nivel, tipo, autoridad 
según lo establecido por el organigrama de la entidad y 
la sede. 
Resultado esperado 
por el usuario 
Organizar la información de las UO  
Resultado obtenido 
por el software 
La información se organiza detalladamente, validando 
en todo momento el ingreso de datos erróneos. El 
tiempo de procesamiento es instantáneo y con control 
de excepciones. 
Observaciones Se debe adicionar más información de las UO 












Tabla 3. PF de la historia "Configurar cargo". 
 
PF de la historia: Configurar cargo 
Código PF3 
Propósito Verificar que la aplicación permita registrar, modificar, 
procesar, almacenar, recuperar y visualizar la 
información relacionada con los cargos, que cada 
unidad orgánica debe contar para llevar a cabo las 
acciones, que buscan dar cumplimiento a los requisitos 
de la norma ISO 9001:2015 en su SGC. 
Prerrequisitos  El usuario debe tener credenciales para el acceso. 
 El usuario debe haber ingresado con anterioridad la 
información de las unidades orgánicas. 
Datos de entrada Nombre, nivel, funciones, experiencia laboral, edad 
mínima, unidad orgánica, responsabilidad de la UO 
asignada y la asociación de otro cargo que ejerza de su 
autoridad directa, si fuera necesario.  
Resultado esperado 
por el usuario 
Organizar la información de los cargos.  
Resultado obtenido 
por el software 
La información se organiza detalladamente, validando 
en todo momento el ingreso de datos erróneos. El 
tiempo de procesamiento es instantáneo y con control 
de excepciones. 
Observaciones Se debe adicionar más información de los cargos. 










Tabla 4. PF de la historia "Configurar personal”. 
 
PF de la historia: Configurar personal 
Código PF4 
Propósito Verificar que la aplicación permita registrar, modificar, 
procesar, almacenar, recuperar y visualizar la 
información relacionada con los recursos humanos, que 
tendrán un cargo asignado para desempeñar las 
responsabilidades registradas en estos últimos. 
Prerrequisitos  El usuario debe tener credenciales para el acceso. 
 El usuario debe haber ingresado con anterioridad la 
información de los cargos. 
Datos de entrada DNI, nombres, apellidos, género, fecha de nacimiento, 
dirección, celular, teléfono, email institucional, fecha de 
ingreso a la empresa, ocupaciones, foto y especificar si 
las notificaciones sobre las tareas pendientes que 
tuviera que resolver, se deben comunicar a través de su 
email o por el software. 
Resultado esperado 
por el usuario 
Organizar la información del personal.  
Resultado obtenido 
por el software 
La información se organiza detalladamente, validando 
en todo momento el ingreso de datos erróneos. El 
tiempo de procesamiento es instantáneo y con control 
de excepciones. 
Observaciones Se debe adicionar más información del personal. 








Tabla 5. PF de la historia "Configurar infraestructura". 
 
PF de la historia: Configurar infraestructura 
Código PF5 
Propósito Verificar que la aplicación permita registrar, modificar, 
procesar, almacenar, recuperar y visualizar la 
información relacionada con la infraestructura necesaria 
para el funcionamiento de los procesos del SGC. 
Prerrequisitos  El usuario debe tener credenciales para el acceso. 
 El usuario debe haber ingresado con anterioridad la 
información de los cargos y los procesos. 
Datos de entrada Nombre, ubicación, responsable, fecha de compra, 
fecha de instalación, fecha de alta, fecha de baja, costo,  
periodicidad del mantenimiento preventivo, correctivo y 
de calibración, tipo, marca, modelo, serie, garantía, 
situación, descripción, comentario y procesos. 
Resultado esperado 
por el usuario 
Organizar la información de la infraestructura.  
Resultado obtenido 
por el software 
La información se organiza detalladamente, permitiendo 
la asociación de uno a varios procesos, validando en 
todo momento el ingreso de datos erróneos. El tiempo 
de procesamiento es instantáneo y con control de 
excepciones. 
Evidencia (Ver apéndice 20). 
Observaciones No presenta. 








Tabla 6. PF de la historia "Configurar mantenimiento de la infraestructura". 
 
PF de la historia: Configurar mantenimiento de la infraestructura 
Código PF6 
Propósito Verificar que la aplicación permita registrar, modificar, 
procesar, almacenar, recuperar y visualizar la 
información relacionada con el mantenimiento de la 
infraestructura. 
Prerrequisitos  El usuario debe tener credenciales para el acceso. 
 El usuario debe haber ingresado con anterioridad la 
información de la infraestructura. 
Datos de entrada Nombre, tipo, responsable de la ejecución, ámbito, 
causa, consecuencia, operación, observación, resultado 
y la infraestructura. 
Resultado esperado 
por el usuario 
Organizar la información del mantenimiento preventivo, 
correctivo y de calibración de la infraestructura.  
Resultado obtenido 
por el software 
La información se organiza detalladamente, permitiendo 
la asociación de una a varias infraestructuras, se valida 
en todo momento el ingreso de datos erróneos. El 
tiempo de procesamiento es instantáneo y con control 
de excepciones. 
Evidencia (Ver apéndice 21). 
Observaciones No presenta. 













Tabla 7. PF de la historia "Configurar formación del personal". 
 
PF de la historia: Configurar formación del personal 
Código PF7 
Propósito Verificar que la aplicación permita registrar, modificar, 
procesar, almacenar, recuperar y visualizar la 
información relacionada con las capacitaciones del 
personal. 
Prerrequisitos  El usuario debe tener credenciales para el acceso. 
 El usuario debe haber ingresado con anterioridad la 
información de los centros de formación, los 
formadores o capacitadores y los procesos. 
Datos de entrada Nombre, centro de formación, formador, modalidad, 
duración, capacidad, situación, costo, descripción, 
horario, comentario, observación, procesos y los 
participantes. 
Resultado esperado 
por el usuario 
Organizar la información de las diferentes 
capacitaciones brindadas al personal.  
Resultado obtenido 
por el software 
La información se organiza detalladamente, permitiendo 
la asociación de uno a varios procesos, se valida en todo 
momento el ingreso de datos erróneos. El tiempo de 
procesamiento es instantáneo y con control de 
excepciones. 
Observaciones No presenta. 










Tabla 8. PF de la historia "Configurar documento". 
 
PF de la historia: Configurar documento 
Código PF8 
Propósito Verificar que la aplicación permita registrar, modificar, 
procesar, almacenar, recuperar y visualizar la 
información relacionada con los documentos emitidos en 
el SGC. 
Prerrequisitos  El usuario debe tener credenciales para el acceso. 
 El usuario debe haber ingresado con anterioridad la 
información de los cargos y los procesos. 
Datos de entrada Nombre, nomenclatura, tipo, soporte, situación, fecha de 
elaboración, aprobación y de caducidad, archivo digital, 
ubicación, descripción, procesos y otros documentos 
asociados. 
Resultado esperado 
por el usuario 
Organizar la información de los diferentes documentos 
emitidos en el SGC. 
Resultado obtenido 
por el software 
La información se organiza detalladamente, permitiendo 
la asociación de uno a varios procesos, así como 
también de otros documentos, se valida en todo 
momento el ingreso de datos erróneos. El tiempo de 
procesamiento es instantáneo y con control de 
excepciones. 
Observaciones No presenta. 










Tabla 9. PF de la historia "Configurar requisito legal". 
 
PF de la historia: Configurar requisito legal 
Código PF9 
Propósito Verificar que la aplicación permita registrar, modificar, 
procesar, almacenar, recuperar y visualizar la 
información relacionada con los requisitos legales y 
reglamentarios que el SGC debe cumplir, con las partes 
interesadas. 
Prerrequisitos  El usuario debe tener credenciales para el acceso. 
 El usuario debe haber ingresado con anterioridad la 
información de los cargos, las referencias legales y 
los procesos. 
Datos de entrada Nombre, tipo, situación, descripción, vector, sub vector, 
ficha resumen, comentario, procesos y referencias 
legales.  
Resultado esperado 
por el usuario 
Organizar la información de los requisitos legales.  
Resultado obtenido 
por el software 
La información se organiza detalladamente, permitiendo 
la asociación de uno a varios procesos, así como 
también de diferentes referencias legales, se valida en 
todo momento el ingreso de datos erróneos. El tiempo 
de procesamiento es instantáneo y con control de 
excepciones. 
Observaciones No presenta. 








Tabla 10. PF de la historia "Configurar auditoría". 
 
PF de la historia: Configurar auditoría 
Código PF10 
Propósito Verificar que la aplicación permita registrar, modificar, 
procesar, almacenar, recuperar y visualizar la 
información relacionada con las auditorías internas, que 
evalúen el cumplimiento de los requisitos de la norma 
ISO 9001:2015 en el SGC. 
Prerrequisitos  El usuario debe tener credenciales para el acceso. 
 El usuario debe haber ingresado con anterioridad la 
información de los cargos, las sedes, los requisitos 
legales y los procesos. 
Datos de entrada Nombre, tipo, sede, descripción, objetivo, alcance, 
conclusión, procesos, requisitos legales y participantes. 
Resultado esperado 
por el usuario 
Optimizar las actividades que se han llevado a cabo 
hasta el momento, para organizar las auditorías.  
Resultado obtenido 
por el software 
La información se organiza detalladamente, permitiendo 
la asociación de uno a varios procesos, así como 
también de diferentes requisitos legales, se valida en 
todo momento el ingreso de datos erróneos. El tiempo 
de procesamiento es instantáneo y con control de 
excepciones. Finalmente se respetan los lineamientos 
establecidos del informe final de auditoría (ver anexo 
12). 
Observaciones No presenta. 






Tabla 11. PF de la historia "Configurar acciones correctivas o de mejora". 
 
PF de la historia: Configurar acciones correctivas o de mejora 
Código PF11 
Propósito Verificar que la aplicación permita registrar, modificar, 
procesar, almacenar, recuperar y visualizar la información 
relacionada con las acciones correctivas o de mejora, que 
otorgan una solución a las no conformidades o 
irregularidades que se presentan en el SGC. 
Prerrequisitos  El usuario debe tener credenciales para el acceso. 
 El usuario debe haber ingresado con anterioridad la 
información de los cargos, los procesos y la 
procedencia u origen de la acción correctiva o de 
mejora. 
La procedencia puede manifestarse a través de: 
 Cursos  Hallazgos 
adicionales 
 Documentos  Mediciones del 
indicador 
 Encuestas  No 
conformidades 




 Garantías de las 
partes interesadas 
 Reuniones por 
dirección 
 Otros que especifique el usuario 
 




PF de la historia: Configurar acciones correctivas o de mejora 
Resultado esperado 
por el usuario 
Optimizar las actividades que se han llevado a cabo 
hasta el momento, para organizar las acciones 
correctivas o de mejora. 
Resultado obtenido 
por el software 
La información se organiza detalladamente, permitiendo 
la asociación de uno a varios procesos, se valida en todo 
momento el ingreso de datos erróneos. El tiempo de 
procesamiento es instantáneo y con control de 
excepciones. Esta funcionalidad junto con la que se 
encarga de gestionar las acciones correctivas o de 
mejora, cumplen con el formato establecido por la 
ONPE, (ver anexo 13).  
Observaciones No presenta. 



















Tabla 12. PF de la historia "Configurar indicador". 
 
PF de la historia: Configurar indicador 
Código PF12 
Propósito Verificar que la aplicación permita registrar, modificar, 
procesar, almacenar, recuperar y visualizar la 
información relacionada con los indicadores, que 
evalúan el desempeño de los procesos del SGC. 
Prerrequisitos  El usuario debe tener credenciales para el acceso. 
 El usuario debe haber ingresado con anterioridad 
la información de los cargos y los procesos. 
Datos de entrada Nombre, responsable, meta programada, frecuencia 
de medición, unidad de medida, procesos, fórmula de 
cálculo, logros, problemas y acciones. 
Resultado esperado 
por el usuario 
Optimizar las actividades que se han llevado a cabo 
hasta el momento, para organizar los indicadores.  
Resultado obtenido 
por el software 
La información se organiza detalladamente, 
permitiendo la asociación de uno a varios procesos, se 
valida en todo momento el ingreso de datos erróneos. 
El tiempo de procesamiento es instantáneo y con 
control de excepciones. 
Finalmente se respetan los lineamientos establecidos 
por la ficha del indicador (ver anexo 5). 
Observaciones No presenta. 








Tabla 13. PF de la historia "Configurar medición del indicador". 
 
PF de la historia: Configurar medición del indicador 
Código PF13 
Propósito Verificar que la aplicación permita registrar, modificar, 
procesar, almacenar, recuperar y visualizar la 
información relacionada con el cálculo de los valores del 
indicador. 
Prerrequisitos  El usuario debe tener credenciales para el acceso. 
 El usuario debe haber ingresado con anterioridad la 
información del indicador. 
Datos de entrada Nombre, nombre para la gráfica, valores para la fórmula 
del cálculo, descripción y comentario  
Resultado esperado 
por el usuario 
Optimizar las actividades que se han llevado a cabo 
hasta el momento, para la medición del indicador.  
Resultado obtenido 
por el software 
La información se organiza detalladamente, mostrando 
y comparando en todo momento a través de una gráfica, 
los valores alcanzados de la medición con respecto a 
otras. Esto permite evaluar los resultados alcanzados 
del indicador. Se valida en todo momento el ingreso de 
datos erróneos. El tiempo de procesamiento es 
instantáneo y con control de excepciones. Esta 
funcionalidad complementa a la configuración de 
indicadores, para dar cumplimiento a lo establecido por 
la ONPE, (ver anexo 5). 
Observaciones No presenta. 






Tabla 14. PF de la historia "Configurar reuniones por dirección". 
 
PF de la historia: Configurar reuniones por dirección 
Código PF14 
Propósito Verificar que la aplicación permita registrar, modificar, 
procesar, almacenar, recuperar y visualizar la 
información relacionada con las reuniones por 
dirección, que buscan evaluar el desempeño del SGC. 
Prerrequisitos  El usuario debe tener credenciales para el acceso. 
 El usuario debe haber ingresado con anterioridad 
la información de los cargos y los procesos. 
Datos de entrada Nombre, tipo, horario, ubicación, convocados, 
descripción, asunto y procesos. 
Resultado esperado 
por el usuario 
Organizar la información de las reuniones por 
dirección.  
Resultado obtenido 
por el software 
La información se organiza detalladamente, 
permitiendo la asociación de uno a varios procesos, se 
valida en todo momento el ingreso de datos erróneos. 
El tiempo de procesamiento es instantáneo y con 
control de excepciones. 
Observaciones No presenta. 
















Tabla 15. PF de la historia "Configurar riesgo". 
 
PF de la historia: Configurar riesgo 
Código PF15 
Propósito Verificar que la aplicación permita registrar, modificar, 
procesar, almacenar, recuperar y visualizar la 
información relacionada, con la evaluación y el 
tratamiento de los efectos positivos o negativos, que 
impacten en el desempeño del SGC. 
Prerrequisitos  El usuario debe tener credenciales para el acceso. 
 El usuario debe haber ingresado con anterioridad la 
información de los cargos, los procesos, los 
proyectos y la procedencia u origen del riesgo. 
La procedencia puede manifestarse a través de: 
 Cursos  Garantías de las 
partes interesadas 
 Documentos  Mediciones del 
indicador 
 Encuestas  Requisitos legales 
 Evaluaciones del 
proveedor 
 Reuniones por 
dirección 
 Otros que especifique el usuario 
 
Datos de entrada  Evaluación: Nombre, tipo, probabilidad, impacto, 
responsable, descripción, causa, consecuencia, 






PF de la historia: Configurar riesgo 
Datos de entrada  Tratamiento: Estrategia, probabilidad esperada si 
la estrategia conduce a reducir la probabilidad, 
impacto esperado si la estrategia conduce a reducir 
el impacto, situación esperada después de haber 
ejecutado la estrategia y periodicidad para la 
evaluación del desempeño de la estrategia. 
Resultado esperado 
por el usuario 
Optimizar las actividades que se han llevado a cabo 
hasta el momento, para organizar la evaluación y el 
tratamiento del riesgo. En lo referente a las acciones 
para el plan, ejecución y evaluación del tratamiento, se 
espera su realización a través de la historia o requisito 
funcional “Gestionar riesgos”. 
Resultado obtenido 
por el software 
La información se organiza detalladamente, 
permitiendo la asociación de uno a varios procesos, así 
como también de proyectos institucionales, se valida 
en todo momento el ingreso de datos erróneos. El 
tiempo de procesamiento es instantáneo y con control 
de excepciones. 
Esta funcionalidad junto con la que se encarga de 
gestionar los riesgos, cumplen con el formato 
establecido por la ONPE, (ver anexo 8). 
Observaciones No presenta. 







Tabla 16. PF de la historia "Configurar encuesta". 
 
PF de la historia: Configurar encuesta 
Código PF16 
Propósito Verificar que la aplicación permita registrar, modificar, 
procesar, almacenar, recuperar y visualizar la 
información relacionada con los resultados de las 
encuestas, que miden el nivel de satisfacción de las 
partes interesadas en el SGC. 
Prerrequisitos  El usuario debe tener credenciales para el acceso. 
 El usuario debe haber ingresado con anterioridad 
la información de los cargos y los procesos. 
Datos de entrada Nombre, tipo, ubicación, fecha de registro, 
participantes, preguntas, descripción, acciones de 
mejora, comentario y procesos. 
Resultado esperado 
por el usuario 
Optimizar las actividades que se han llevado a cabo 
hasta el momento, para organizar el resultado de las 
encuestas. 
Resultado obtenido 
por el software 
La información se organiza detalladamente, 
permitiendo la asociación de uno a varios procesos, se 
valida en todo momento el ingreso de datos erróneos. 
El tiempo de procesamiento es instantáneo y con 
control de excepciones. 
Finalmente se respetan los lineamientos establecidos 
por el modelo de la encuesta, otorgado por la ONPE 
(ver anexo 11). 
Observaciones No presenta. 




Tabla 17. PF de la historia "Configurar garantía de las partes interesadas". 
 
PF de la historia: Configurar garantía de las partes interesadas 
Código PF17 
Propósito Verificar que la aplicación permita registrar, modificar, 
procesar, almacenar, recuperar y visualizar la 
información relacionada con las quejas, reclamos y 
sugerencias que emiten las partes interesadas del 
SGC. 
Prerrequisitos  El usuario debe tener credenciales para el acceso. 
 El usuario debe haber ingresado con anterioridad 
la información de los cargos y los procesos. 
Datos de entrada Nombre, detector, tipo, situación, fecha de registro, 
descripción, comentario, información del contacto o la 
parte interesada y procesos. 
Resultado esperado 
por el usuario 
Organizar la información de las quejas, reclamos y 
sugerencias de las partes interesadas. 
Resultado obtenido 
por el software 
La información se organiza detalladamente, 
permitiendo la asociación de uno a varios procesos, se 
valida en todo momento el ingreso de datos erróneos. 
El tiempo de procesamiento es instantáneo y con 
control de excepciones. 
Observaciones No presenta. 









Tabla 18. PF de la historia "Configurar proveedor". 
 
PF de la historia: Configurar proveedor 
Código PF18 
Propósito Verificar que la aplicación permita registrar, modificar, 
procesar, almacenar, recuperar y visualizar la 
información relacionada con los proveedores, que 
suministran bienes o servicios a los procesos del SGC. 
Prerrequisitos  El usuario debe tener credenciales para el acceso. 
 El usuario debe haber ingresado con anterioridad 
la información de los cargos y los procesos. 
Datos de entrada Registro único del contribuyente (RUC), nombre, 
nombre comercial, tipo, contacto, teléfono, celular, 
email, web, condición y método de pago, periodicidad 
de la evaluación, descripción del bien o servicio, 
dirección, descripción y procesos.  
Resultado esperado 
por el usuario 
Organizar la información de los proveedores. 
Resultado obtenido 
por el software 
La información se organiza detalladamente, 
permitiendo la asociación de uno a varios procesos, se 
valida en todo momento el ingreso de datos erróneos. 
El tiempo de procesamiento es instantáneo y con 
control de excepciones. 
Observaciones No presenta. 









Tabla 19. PF de la historia "Configurar evaluación del proveedor". 
 
PF de la historia: Configurar evaluación del proveedor 
Código PF19 
Propósito Verificar que la aplicación permita registrar, modificar, 
procesar, almacenar, recuperar y visualizar la 
información relacionada con la evaluación del 
proveedor. 
Prerrequisitos  El usuario debe tener credenciales para el acceso. 
 El usuario debe haber ingresado con anterioridad la 
información de los cargos, proveedores, criterios de 
evaluación (C.E.) y las escalas de valoración por 
C.E. 
Datos de entrada Nombre, proveedor, tipo, situación, fecha de la 
certificación del SGC y del Sistema de Medio Ambiente 
(S.M.A.), descripción, comentario, fecha de registro y 
criterios de evaluación. 
Resultado esperado 
por el usuario 
Optimizar las actividades que se han llevado a cabo 
hasta el momento, para la evaluación del proveedor.  
Resultado obtenido 
por el software 
La información se organiza detalladamente, permitiendo 
asociar diferentes criterios de evaluación en el proceso. 
Se valida en todo momento el ingreso de datos erróneos. 
El tiempo de procesamiento es instantáneo y con control 
de excepciones. Se propuso mejoras adicionales para 
llevar a cabo esta actividad, con respecto al formato 
actual de la ONPE, (ver anexo 10).  
Observaciones No presenta. 




Tabla 20. PF de la historia "Gestionar mantenimiento de la infraestructura". 
 
PF de la historia: Gestionar mantenimiento de la infraestructura 
Código PF20 
Propósito Verificar que la aplicación permita registrar, modificar, 
procesar, almacenar, recuperar y visualizar la información 
relacionada con las acciones que llevará a cabo el 
personal de la ONPE en conjunto, para ejecutar el 
mantenimiento de la infraestructura. 
Prerrequisitos  El usuario debe tener credenciales para el acceso. 
 El usuario debe haber ingresado con anterioridad la 
información del mantenimiento de la infraestructura. 
Datos de entrada  Gestión: Representa a los datos que otorgan 
información general de un grupo de tareas, que 
llevarán a cabo el mantenimiento. Estos datos son: 
Nomenclatura, nombre, mantenimiento, fecha de 
inicio prevista, fecha de fin prevista, fecha de inicio, 
fecha de fin, descripción, comentario y observación. 
 Tarea: Representa a los datos que otorgan 
información sobre alguna acción que ejecuta un 
usuario, para contribuir con la realización del 
mantenimiento. Estos datos son: Nombre, creador, 
responsable, revisor, tipo, rol, fecha de inicio, fecha de 
fin, situación, descripción, operación, comentario, 
observación y evidencias que otorguen pruebas 





PF de la historia: Gestionar mantenimiento de la infraestructura 
Resultado esperado 
por el usuario 
Permitir la interacción entre usuarios, para que 
ejecuten acciones en conjunto y lleven a cabo el 
mantenimiento de la infraestructura.  
Resultado obtenido 
por el software 
 Los usuarios logran contribuir con la realización 
del mantenimiento de la infraestructura, a través 
de las tareas que van configurando 
constantemente. Esta interacción es fluida y 
controlada, permitiendo especificar con total 
libertad los roles que desempeñan. 
 Las tareas pueden adoptar diferentes situaciones 
en su realización, tales como: activo, corregido, 
finalizado, observado, omitido y pendiente. Lo 
que otorga información precisa para su 
rastreabilidad por otros usuarios. 
 Cada tarea permite especificar dos tipos de 
participantes en su desarrollo. Estos son: El 
responsable y el revisor. Un usuario puede 
desempeñar los dos tipos, o asignarle la 
responsabilidad a otro, para que este último se 
encargue de ejecutar la tarea y elija su propio 
revisor. 
 La aplicación permite notificar a los usuarios, de 
la situación en la que se encuentran las diferentes 





PF de la historia: Gestionar mantenimiento de la infraestructura 
Resultado obtenido 
por el software 
 Cada tarea tiene la disponibilidad para observar el 
avance de sus tareas asociadas. La asociación 
proviene de una tarea que busca aprobación o que 
realice una revisión. 
 Se puede asociar archivos digitales como 
evidencia, para reforzar la veracidad en la 
realización de una tarea. 
 Por último, la información se organiza 
detalladamente, validando en todo momento el 
ingreso de datos erróneos. El tiempo de 
procesamiento es instantáneo y con control de 
excepciones 
Evidencia (Ver apéndice 22). 
Observaciones No presenta. 
Fuente: “Elaboración propia.” 
 
La prueba funcional para posteriores historias que solicitan la gestión de otras 
actividades de la norma, se desarrollan de manera similar a esta última. Solo 
difieren en su tipo de actividad. En la siguiente lista podemos identificar estas 
actividades: 
 
 Gestionar formación del personal: Implementar acciones para la capacitación 
del personal. 
 Gestionar documento: Implementar acciones para la elaboración, revisión y 
aprobación de los documentos en la organización. 




 Gestionar acciones correctivas o de mejora: Implementar acciones para 
resolver no conformidades u otros inconvenientes, que no permitan dar 
cumplimiento a los requisitos de la norma. 
 Gestionar la medición del indicador: Implementar acciones para evaluar el 
desempeño en los procesos del SGC. 
 Gestionar requisitos legales: Implementar acciones para dar cumplimiento a 
los requisitos legales y reglamentarios. 
 Gestionar reuniones por dirección: Implementar acciones para llevar a cabo 
las reuniones que evalúen el desempeño del SGC. 
 Gestionar riesgos: Implementar acciones que permitan dar tratamiento a los 
efectos positivos o negativos que puedan suscitarse en el SGC. 
 Gestionar encuesta: Implementar acciones para llevar acabo las encuestas, 
que busquen medir el grado de satisfacción de las partes interesadas en el SGC. 
 Gestionar garantía de las partes interesadas: Implementar acciones para 
resolver las quejas, reclamaciones y sugerencias otorgadas por las partes 
interesadas en el SGC. 
 Gestionar la evaluación al proveedor: Implementar acciones para llevar 
acabo la evaluación del desempeño en los proveedores. 
 
No todas las pruebas funcionales adjuntan una imagen de la interfaz gráfica como 
evidencia de la implementación de sus requisitos o historias. Esto se determina así 
debido a que el software es muy extenso, y solo se desea mostrar aquellas 
evidencias que otorguen información general de su despliegue. Se tomó como 
ejemplo para tal fin, las funcionalidades que le permitan a un usuario administrar la 





5.2. Pruebas no funcionales 
 
Tabla 21. PNF de la historia "Adaptabilidad". 
 
PNF de la historia: Adaptabilidad 
Código PNF1 
Propósito Verificar que el producto software tenga la capacidad de 
adaptarse a diferentes dispositivos electrónicos, que 
cuenten con un navegador web para su acceso. 
Prerrequisitos  Contar con los siguientes dispositivos electrónicos 
más usados en la actualidad por los usuarios: Una 
computadora personal, un portátil o laptop, una 
tableta y un teléfono inteligente.  
 Disponer por lo menos  de un navegador web 
instalado en cada dispositivo electrónico con acceso 
a internet. 
Resultado esperado 
por el usuario 
Comprobar que el producto software se adapta 
correctamente a los dispositivos electrónicos ya 
mencionados.  
Resultado obtenido 
por el software 
Se adapta correctamente debido a que el diseño de las 
páginas web se implementa bajo el entorno de trabajo 
de Bootstrap, que permite mostrar la interfaz gráfica de 
estas páginas acorde a las dimensiones del navegador 











PNF de la historia: Adaptabilidad 
Evidencia Dirigirse a las herramientas del desarrollador en el 
navegador web elegido, y comprobar que el diseño de la 
página web se basa en la terminología de Bootstrap. 
Observaciones No presenta. 


















































Tabla 22. PNF de la historia "Instalabilidad". 
 
PNF de la historia: Instalabilidad 
Código PNF2 
Propósito Verificar que el producto software pueda desplegarse 
en los principales navegadores web, con los que 
cuentan los sistemas operativos de Windows, Linux y 
Android.  
Prerrequisitos  Disponer de un dispositivo electrónico que tenga 
instalado los SO sometidos a esta prueba. 
 Tener instalado en el SO de Windows los 
navegadores de: Internet Explorer, Microsoft Edge, 
Mozilla Firefox, Chrome y Opera. 
 Tener instalado en el SO de Linux y Android los 
navegadores de: Mozilla Firefox, Chrome y Opera. 
 Conexión a internet. 
Resultado esperado 
por el usuario 
Que el producto software tenga la capacidad para 
funcionar en más de una arquitectura de ordenador o 
sistema operativo (SO). En otras palabras que sea 
multiplataforma. 
Resultado obtenido 
por el software 
El software por construirse en base a una arquitectura 
web, tiene la disponibilidad de desplegarse en 
cualquier navegador web instalado en los sistemas 











PNF de la historia: Instalabilidad 
Evidencia Acceder al software a través de la siguiente dirección 
URL: https://tgrqw.azurewebsites.net/ en los navegadores 
web comunes entre los SO sometidos a esta prueba. 
Verificar que se despliega en todos los SO. 
Observaciones No presenta. 
















































Tabla 23. PNF de la historia "Facilidad de adaptación al cambio". 
 
PNF de la historia: Facilidad de adaptación al cambio 
Código PNF3 
Propósito Verificar que el producto software tenga la capacidad 
para adaptarse de manera sencilla a nuevos entornos 
o sistemas externos, que tenga o pudiera tener la 
ONPE. 
Prerrequisitos  Tener alojado los servicios web que forman parte 
del producto software en un servidor que permita 
su mantenibilidad, escalabilidad y disponibilidad. 
Resultado esperado 
por el usuario 
Que el producto software comparta su funcionalidad 
con otros sistemas externos que tenga o pudiera tener 
la ONPE. 
Resultado obtenido 
por el software 
El software está construido bajo la arquitectura 
orientada a servicios, implementado bajo la interfaz de 
programación denominada Web Api, que provee un 
marco de trabajo para la creación de servicios web que 
usan el protocolo HTTP para su comunicación. Esta 
arquitectura permite exponer las funcionalidades del 
software a través de servicios, para que sean 
consumidos por otros sistemas externos que tenga o 








PNF de la historia: Facilidad de adaptación al cambio 
Evidencia Se aloja los servicios web del software en otro servidor 
para su fácil acceso por otros sistemas externos de la 
ONPE. La dirección URL para su ubicación es: 
https://tgrqwapi.azurewebsites.net/. 
Observaciones Se debe autorizar que sistemas externos pueden 
consumir estos servicios. 






















Tabla 24. PNF de la historia "Convivencia". 
 
PNF de la historia: Convivencia 
Código PNF4 
Propósito Verificar que el producto software pueda coexistir de 
forma independiente con cualquier otro software de 
aplicación, que pueda tener los sistemas operativos de 
Windows, Linux y Android utilizados por el usuario. 
Prerrequisitos  Contar con un dispositivo electrónico que tenga 
instalado un navegador web para el acceso al 
software. 
 Conexión a internet. 
Resultado esperado 
por el usuario 
Que no existan conflictos en la operabilidad de este 
software con otro software de aplicación que pudiera 
tener instalado el usuario, en los diferentes sistemas 
operativos sometidos a esta prueba. 
Resultado obtenido 
por el software 
Se tiene solo una dependencia a los navegadores web, 
que son necesarios para el acceso al servidor que aloja 
las funcionalidades de este software.  
Evidencia Conectarse al software a través de cualquier 
navegador web que tenga disponible el usuario. 
Observaciones No presenta. 









Tabla 25. PNF de la historia "Recuperabilidad". 
 
PNF de la historia: Recuperabilidad 
Código PNF5 
Propósito Verificar que el producto software tenga la capacidad de 
restablecer los datos que fueron ingresados por los 
usuarios, ante una desconexión a internet o una 
desconexión al servidor que aloja los diferentes recursos 
del software (Base de datos, servicios e interfaz gráfica).  
Prerrequisitos  Contar con un dispositivo electrónico que tenga 
instalado un navegador web para el acceso al 
software. 
 Conexión a internet. 
Resultado esperado 
por el usuario 
Esperar que el software se recupere ante un error 
suscitado en alguna de sus funcionalidades. 
Resultado obtenido 
por el software 
El software muestra mensajes de error que pueden 
suscitarse en alguna de sus funcionalidades,  estos 
errores provienen de la base de datos, la lógica de 
negocios, servicios web o de la presentación de la 
interfaz gráfica. Si los mensajes comunican que el 
problema debe ser resuelto por un administrador de 
software, el usuario debe comunicarse con él. En caso 
contrario el software procederá a resolver el 
inconveniente internamente, permitiéndole al usuario 






PNF de la historia: Recuperabilidad 
Evidencia La evidencia en la implementación de este requisito se 
presenta cuando el usuario ingresa incorrectamente 
información a la base de datos. El software en tal caso 
muestra mensajes de validación de datos y no registra 
esa información hasta que sean corregidos por el 
usuario. 
Nota: No se adjunta evidencia de todos los mensajes de 
error que puedan suscitarse, puesto que llegarían a 
ocupar un gran espacio en este documento. Se llegó a 
probar el cumplimiento de este requisito en gran parte 
con el evaluador del software. 
Observaciones No presenta. 
















Tabla 26. PNF de la historia "Disponibilidad". 
 
PNF de la historia: Disponibilidad 
Código PNF6 
Propósito Verificar que el producto software se encuentre presente 
en el horario habitual de trabajo de la ONPE, que es de 
7:00 am hasta las 6:00 pm. 
Prerrequisitos  Contar con un dispositivo electrónico que tenga 
instalado un navegador web para el acceso al 
software. 
 Conexión a internet. 
Resultado esperado 
por el usuario 
Esperar que el software se encuentre operativo en los 
horarios habituales de trabajo de la ONPE. 
Resultado obtenido 
por el software 
Debido a que el software se encuentra alojado en los 
servidores de la nube de Microsoft, se tiene una alta 
garantía de su disponibilidad durante las 24 horas del 
día. Así como también el soporte para su accesibilidad. 
Evidencia No presenta. 
Observaciones No presenta. 











Tabla 27. PNF de la historia "Operabilidad". 
 
PNF de la historia: Operabilidad 
Código PNF7 
Propósito Verificar que el producto software le permita al usuario 
controlarlo satisfactoriamente y que este cumpla con sus 
expectativas. 
Prerrequisitos  Contar con un dispositivo electrónico que tenga 
instalado un navegador web para el acceso al 
software. 
 Conexión a internet. 
Resultado esperado 
por el usuario 
Verificar que el producto software cumpla con los 
requisitos funcionales establecidos. 
Resultado obtenido 
por el software 
El software a través del cumplimento de sus 
requerimientos funcionales, otorga apoyo en la 
administración de los requisitos de la norma ISO 
9001:2015 en el SGC de la ONPE. 
Evidencia Ejecución de las pruebas funcionales. 
Observaciones No presenta. 











Tabla 28. PNF de la historia "Comprensibilidad". 
 
PNF de la historia: Comprensibilidad 
Código PNF8 
Propósito Verificar que el producto software otorgue mensajes de 
ayuda que permitan adiestrar al usuario, para su 
interacción con las funcionalidades del software.  
Prerrequisitos  Contar con un dispositivo electrónico que tenga 
instalado un navegador web para el acceso al 
software. 
 Conexión a internet. 
Resultado esperado 
por el usuario 
Verificar que el producto software otorgue 
asesoramiento para interactuar correctamente con sus 
funcionalidades.   
Resultado obtenido 
por el software 
El software presenta mensajes de ayuda a través de 
ventanas emergentes, que asesoran a los usuarios 
sobre las actividades que pretenden ejecutar. 
Evidencia La evidencia en la implementación de este requisito se 
presenta cuando, el software muestra mensajes de 
validación al usuario. 
Nota: No se adjunta evidencia de todos los mensajes 
de ayuda implementados, puesto que llegarían a 
ocupar un gran espacio en este documento. Se llegó a 
probar el cumplimiento de este requisito en gran parte 
con el evaluador del software. 
Observaciones No presenta. 





Tabla 29. PNF de la historia "Tiempo de respuesta a las operaciones". 
 
PNF de la historia: Tiempo de respuesta a las operaciones 
Código PNF9 
Propósito Verificar que el producto software tome alrededor de 1 a 
5 minutos en registrar, modificar, procesar, almacenar, 
recuperar y visualizar la información. 
Prerrequisitos  Contar con un dispositivo electrónico que tenga 
instalado un navegador web para el acceso al 
software. 
 Conexión a internet. 
Resultado esperado 
por el usuario 
Verificar que el producto software no demore más de 5 
minutos en llevar a cabo alguna operación solicitada por 
el usuario. 
Resultado obtenido 
por el software 
El software en promedio no excede más de 5 minutos 
para llevar a cabo cualquier operación solicitada por el 
usuario. Esta prueba considera que el equipo utilizado 
para acceder al software, no tiene problemas con la 
conexión a internet y que los servidores que alojan estas 
funcionalidades tienen una infraestructura estable. 
Evidencia Se lleva a cabo una de las operaciones más 
complicadas que proporciona el software al usuario. 
Esta operación es la de configurar las acciones que lleva 
a cabo el personal de la ONPE, para contribuir con la 
gestión de los procesos de negocio que buscan 





PNF de la historia: Tiempo de respuesta a las operaciones 
Evidencia Se tomó como ejemplo en esta prueba, la modificación de 
los datos de la tarea que busca elaborar una solicitud para 
la compra anual de tinta de las impresoras. Esta tarea 
forma parte de la Gestión del Mantenimiento de la 
Infraestructura. 
Se utiliza las herramientas del desarrollador del 
navegador Google Chrome, y se mide el tiempo de 
respuesta que tomo el servidor para resolver el requisito 
solicitado por el usuario. El tiempo de respuesta fue de 
1.42 segundos. 
Observaciones No presenta. 

















Tabla 30. PNF de la historia "Utilización óptima de los recursos". 
 
PNF de la historia: Utilización óptima de los recursos 
Código PNF10 
Propósito Verificar que el producto software consuma alrededor de 
100 a 500 MB de memoria RAM y de 1 a 100 MB de 
espacio en el almacenamiento interno, para su 
despliegue en cualquier dispositivo electrónico que 
cuente con un navegador web para su acceso. 
Prerrequisitos  Contar con un dispositivo electrónico que tenga 
instalado un navegador web para el acceso al 
software. 
 Conexión a internet. 
Resultado esperado 
por el usuario 
Esperar que el producto software no llegue a consumir 
más de 500 MB de memoria RAM y 100 MB de espacio 
en el almacenamiento interno, en cualquier dispositivo 
electrónico que cuente con un navegador web para su 
acceso. 
Resultado obtenido 
por el software 
El producto software almacena en el navegador páginas 
web, archivos que contienen código de la lógica de 
presentación de estas páginas (archivos javascript), 
hojas de estilos que definen su diseño y archivos que 
contienen las credenciales de acceso del usuario 
debidamente encriptadas. Estos recursos no consumen 
más de 500 MB de memoria RAM y 100 MB de espacio 
en el almacenamiento interno, en cualquier dispositivo 




PNF de la historia: Utilización óptima de los recursos 
Evidencia Los navegadores web tienen por lo general una 
funcionalidad para medir la cantidad de memoria RAM y 
el almacenamiento interno consumido, por las páginas 
web. 
Se usan esas funcionalidades para medir la cantidad de 
recursos que utiliza el dispositivo electrónico en su 
navegador web, para el despliegue del software. 
En esta prueba medimos la cantidad de recursos que usa 
el navegador para mostrar todo el contenido de la página 
web con más funcionalidades del software. Esta página 
es la que otorga la funcionalidad para llevar a cabo la 
evaluación del riesgo. 
Los resultados obtenidos fueron de 1.2 MB en 
almacenamiento interno y 156,424 KB en consumo de 
memoria RAM. Se utilizó el navegador Google Chrome 
para esta prueba. 
Observaciones No presenta. 
Fuente: “Elaboración propia.” 
 
Por último, para dejar constancia de la evaluación realizada al software por parte 













Primera: Se logró evaluar a través del análisis de brecha el estado actual en el que 
se encuentra el SGC de la ONPE, ante la administración de los requisitos 
de la norma ISO 9001:2015. Se determinó la ausencia de la automatización 
de sus actividades, así como también el uso excesivo de hojas de cálculo y 
documentos digitales para el registro de toda su información. Lo que 
conlleva aumentar la complejidad para organizar y comunicar estas 
actividades entre todo el personal. 
 
Segunda: Se identificó los principales procesos de negocio que lleva a cabo la ONPE 
para administrar los requisitos de la norma ISO 9001:2015 en su SGC. Estos 
se determinan a través de la herramienta de gestión PHVA, que es usado 
como referencia en la norma para implementar este tipo de sistema y 
asegurar su mejora continua. 
 
Tercera: Se desarrolló funcionalidades en la aplicación informática que le permite al 
personal responsable de la gestión de la calidad en la ONPE, llevar a cabo 
en conjunto la implementación y control de diferentes tareas, en los 
procesos de negocio que administran los requisitos de la norma ISO 
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9001:2015 en su SGC. La evidencia de ello se presenta a través de las 
pruebas funcionales realizadas a las historias de usuario, que solicitan 
gestionar estos procesos. 
 
Cuarta: Se logró construir una aplicación informática que otorga apoyo en la 
implementación, automatización y mantenimiento de la información emitida 
en los procesos de negocio, que administran los requisitos de la norma ISO 
9001:2015. La información ahora se organiza detalladamente, mejorando su 
acceso, seguridad, comunicación, integridad y toma de decisiones, así como 
también minimizando la inconsistencia e incrementando la productividad de 
los usuarios que la manipulen. La evidencia de todo esto se encuentra 
registrado en las pruebas funcionales realizadas al especialista en SGC. 
 
Quinta: Se logró construir una aplicación informática, combinando la arquitectura de 
software orientada a servicios, la cual permite compartir la lógica de 
negocios de la aplicación con otros sistemas externos que pudiera tener la 
ONPE. Y una arquitectura web que le otorgue la capacidad de funcionar en 
más de un dispositivo electrónico, que cuente con un navegador web para 
su acceso. Esta aplicación se distribuye en diferentes servidores con el fin 
de mantener estas arquitecturas, y mejorando las condiciones para la 
mantenibilidad, escalabilidad y disponibilidad. 
 
Sexta: La aplicación informática logra contribuir con el proceso de modernización 
en la gestión pública, debido a que es una herramienta de apoyo que 
proporciona funcionalidades para optimizar las actividades del personal de 
la ONPE, en lo referente a la administración de los requisitos de la norma 
ISO 9001:2015 en su SGC. Esta optimización se presenta organizando esta 
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información en una base de datos, compartiendo la lógica de negocios 
implementada con otros sistemas externos de la ONPE, y facilitando a los 
usuarios su acceso concurrente sin requerir de muchos recursos 






















Apéndice 1: Capítulos, numerales y descripción de la norma ISO 9001:2015. 
 
Capítulo Numerales Descripción 
4 
4.1. Comprender la organización y su 
contexto. 
4.2. Comprender las necesidades y 
expectativas de las partes 
interesadas. 
4.3. Determinar el alcance del sistema 
de gestión de la calidad. 
4.4. Sistema de gestión de la calidad y 
sus procesos. 
Contexto de la 
organización: Se encuentran 
los requisitos relacionados 
con el alcance del SGC. En 
resumen determina las 
cuestiones externas e 
internas que impactan en la 
organización para lograr los 
resultados previstos.  
Finalmente se define la 
manera para establecer, 
implantar, mantener y mejorar 
el SGC. 
5 
5.1. Liderazgo y compromiso. 
5.2. Política. 
5.3. Roles, responsabilidades y 
autoridades en la organización. 
Liderazgo: Establece los 
requisitos que la alta dirección 
tendrá cumplir para demostrar 
su compromiso y liderazgo 
con el SGC. Se especifica 
también como elaborar la 
política y objetivos de calidad. 
6 
6.1. Acciones para afrontar riesgos y 
oportunidades 
6.2. Objetivos de calidad y la 
planificación para lograrlos 
6.3. Planificación de los cambios. 
Planificación: Se definen 
nuevas formas para afrontar 
las acciones preventivas, las 
cuales plantean que se debe 
evaluar y tratar de los riesgos 
y oportunidades del SGC. Por 
otro lado se establecen los 
requisitos para alcanzar el 





7.3. Toma de Conciencia 
7.4. Comunicación 
7.5. Información documentada 
Soporte: Establece los 
recursos necesarios para el 
establecimiento, 
implantación, mantenimiento 
y mejora del SGC. 
8 
8.1. Planificación y control operacional. 
8.2. Requisitos para los productos y 
servicios. 
8.3. Diseño y desarrollo de productos y 
servicios. 
8.4. Control de los productos y servicios 
suministrados externamente. 
8.5. Producción y provisión del servicio. 
8.6. Liberación de los productos y 
servicios. 
Operaciones: Se establecen 
los requisitos para la 
ejecución de todos los planes 
y procesos que ha 
desarrollado la organización 
en su SGC. 
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8.7. Control de las salidas no 
conformes. 
9 
9.1. Seguimiento, medición, análisis y 
evaluación. 
9.2. Auditoría interna. 
9.3. Revisión por la dirección. 
 
Evaluación del desempeño: 
Se cubren los requisitos de 
seguimiento, medición, 
análisis y evaluación del SGC. 
Se incluye también la 




10.2. No conformidad y acción correctiva. 
10.3. Mejora continua. 
Mejora continua: Se 
excluyen casi todos los 
requisitos para las acciones 
preventivas que se tomaban 
en cuenta en la versión 2008, 
ya que existe un apartado 
exclusivo para esta sección 
(Planificación). Solo se 
incluyen aquellos que 
afrontan las no conformidades 
del cliente o similares. Por 
último se hace énfasis en que 
la organización debe 
constantemente realizar 
análisis y evaluación del SGC. 
 
En la referencia (Dirección de Normalización - INACAL, 2015) se encuentran más detalles 















Apéndice 2: Análisis de brecha del capítulo 4 de la norma ISO 9001:2015. 
 
CONTEXTO DE LA ORGANIZACIÓN 
Cláusula 4.1 
Requisito Comprensión de la organización y de su contexto 
Procesos involucrados de 
nivel 0 o de macro proceso 
Todos excepto el de Gestión Jurídica. 
Responsable Gerencia de Gestión de la Calidad. 
¿Cumple? Si 
Descripción de la 
implementación del requisito 
Matriz PEST (Político, Económico, Social y 
Tecnológico) para conocer los factores externos e 
internos de la organización. 
Matriz de evaluación de factores externos (MEFE), 
Matriz de evaluación de factores internos (MEFI) (Ver 
anexo 2). 
Cláusula 4.2 
Requisito Comprensión de las necesidades y expectativas 
de las partes interesadas 
Procesos involucrados de 
nivel 0 o de macro proceso 
Todos excepto el de Gestión Jurídica. 
Responsable Gerencia de Gestión de la Calidad. 
¿Cumple? Si 
Descripción de la 
implementación del requisito 
Matriz de requisitos de partes interesadas (Ver anexo 
3). 
Cláusula 4.3 
Requisito Determinación del alcance del sistema de gestión 
de la calidad 
Procesos involucrados de 
nivel 0 o de macro proceso 
Todos excepto el de Gestión Jurídica. 
Responsable Gerencia de Gestión de la Calidad. 
¿Cumple? Si 
Descripción de la 
implementación del requisito 
La empresa toma como alcance en su SGC a cada 
uno de los procesos que cumplen con los  posteriores 
requisitos de la normativa. La documentación se 




Requisito Sistema de gestión de la calidad y sus procesos 
Procesos involucrados de 
nivel 0 o de macro proceso 
Todos 
Responsable Gerencia de Gestión de la Calidad. 
¿Cumple? Si 
Descripción de la 
implementación del requisito 
La identificación y secuencia de los procesos de nivel 
0, se encuentran detallados en el mapa de procesos 
de la Figura 10 de los elementos textuales de la 
investigación, en cuanto a los de nivel 1 y nivel 2 en 
los flujogramas que se ubican en los documentos de 
tipo procedimiento, el cual se utiliza para describir las 
actividades que desarrolla un proceso, para convertir 
sus entradas en salidas satisfactorias para el SGC. 
Un ejemplo de estos flujogramas los encontramos en 
el anexo 4. 
El seguimiento y medición de los procesos se hacen 
directamente en la gestión de riesgos (Cláusula 6.1.), 
ficha de indicadores (Ver anexo 5), Cumplimientos de 
Requisitos Legales (Cláusula 5.1.) y las Reuniones 
por Dirección que no tienen registro documental en la 
información recabada. 
Por último se puede encontrar información concisa 






















Requisito Liderazgo y compromiso 
Procesos involucrados de 
nivel 0 o de macro proceso 
Todos excepto el de Gestión Jurídica. 
Responsable Gerencia de Gestión de la Calidad. 
¿Cumple? Si 
Descripción de la 
implementación del requisito 
En general la organización debe demostrar 
compromiso y liderazgo respecto al SGC, es por tal 
razón que en Mayo del 2014 se instauró  la Gerencia 
de Gestión de la Calidad con el propósito de asesorar 
a las diferentes gerencias de la organización la 
implementación de este tipo de sistemas. 
En lo referido al aspecto legal y reglamentario, la 
organización lo cumple normalmente, en la “base 
normativa” que se describe en cada uno de los 
documentos que emite el SGC (Ver anexo 7). 
Cláusula 5.2 
Requisito Política 
Procesos involucrados de 
nivel 0 o de macro proceso 
Todos 
Responsable Gerencia de Gestión de la Calidad. 
¿Cumple? Si 
Descripción de la 
implementación del requisito 
La política y los objetivos de calidad se establecen y 
comunican a través de los documentos OD03-
GGC/GC Versión 01 y OD04-GGC/GC Versión 01. 
Estos se encuentran disponibles en (Oficina 
Nacional de Procesos Electorales, 2016). 
Cláusula 5.3 
Requisito Roles, responsabilidades y autoridades en la 
organización 
Procesos involucrados de 
nivel 0 o de macro proceso 
Todos 
Responsable Gerencia de Gestión de la Calidad. 
¿Cumple? Si 
Descripción de la 
implementación del requisito 
La Gerencia de Gestión de la Calidad es la unidad 
orgánica responsable en la ONPE, que coordina con 
alta dirección las estrategias que se deben adoptar  
en sus actividades para mejorar la satisfacción de las 
partes interesadas en su gestión. 
Esta oficina también establece las directrices que 
deben seguir las demás, para dar cumplimiento a los 










Requisito Acciones para abordar riesgos y oportunidades 
Procesos involucrados de 
nivel 0 o de macro proceso 
Todos 
Responsable Gerencia de Gestión de la Calidad. 
¿Cumple? Si 
Descripción de la 
implementación del requisito 
El registro que tiene la organización para asegurar 
que los resultados previstos en sus procesos, se 
cumplan satisfactoriamente, es a través del 
documento de Gestión de Riesgos y Proyectos 
Institucionales, el cual designa a los diferentes 
dueños de los procesos un conjunto de actividades 
para: identificar, analizar y evaluar los riesgos u 
oportunidades, así como también implementar 
acciones o controles que den seguimiento a su 
tratamiento. (Ver anexo 8) parar encontrar la Matriz 
de Riesgo que resume estas actividades. 
Cláusula 6.2 
Requisito Objetivos de la calidad y planificación para 
lograrlos 
Procesos involucrados de 
nivel 0 o de macro proceso 
Todos 
Responsable Gerencia de Gestión de la Calidad. 
¿Cumple? Si 
Descripción de la 
implementación del requisito 
Los objetivos que traza la organización para cada 
uno de sus procesos, se registran, miden, siguen, 
comunican y actualizan a través de la ficha de 
indicadores (Ver anexo 5). Los responsables de cada 
proceso determinan los recursos que se requieren 
para alcanzarlos. Por otro lado existe un instructivo 
de trabajo denominado “Formulación, 
Reprogramación, Monitoreo y Evaluación de los 
Planes Institucionales de la ONPE”, que establece 
los lineamientos de carácter técnico y operativo que 
conducen a metodologías, que aseguran la correcta 
planificación de proyectos en los diferentes procesos 
de la organización. 
Cláusula 6.3 
Requisito Planificación de los cambios 
Procesos involucrados de 
nivel 0 o de macro proceso 
Todos excepto el de Gestión Jurídica. 
Responsable Gerencia de Gestión de la Calidad. 
¿Cumple? Si 
Descripción de la 
implementación del requisito 
 
 
La organización comunica los cambios de sus 
actividades en sus diferentes procesos, a través de 
la creación de una nueva versión de los documentos 






propósito del cambio, la disponibilidad de recursos y 
la asignación de responsabilidades Estos 
documentos por lo general son de tipo procedimiento 
































Requisito Recursos – Generalidades 
Procesos involucrados de 
nivel 0 o de macro proceso 
Todos excepto el de Gestión Jurídica. 
Responsable Gerencia de Gestión de la Calidad. 
¿Cumple? Si 
Descripción de la 
implementación del requisito 
La ONPE por ser una entidad del sector público, 
cuenta con presupuesto por parte del estado, para 
proporcionar los recursos necesarios (Personas e 
Infraestructura) que les permitan establecer, 
implementar y mantener su SGC. 
Cláusula 7.1.2 
Requisito Personas 
Procesos involucrados de 
nivel 0 o de macro proceso 
Todos excepto el de Gestión Jurídica y Gestión de la 
Planificación. 
Responsable Gerencia de Gestión de la Calidad. 
¿Cumple? Si 
Descripción de la 
implementación del requisito 
La ONPE en su manual de organización y funciones 
esclarece los cargos o puesto de trabajo, que debe 
desempeñar cada persona en la organización. Estos 
cargos intervienen en múltiples procesos que son 
parte del SGC. 
Cláusula 7.1.3 
Requisito Infraestructura 
Procesos involucrados de 
nivel 0 o de macro proceso 
Todos excepto el de Gestión de la Dirección, Gestión 
Jurídica y Gestión de la Planificación. 
Responsable Gerencia de Gestión de la Calidad. 
¿Cumple? Si 
Descripción de la 
implementación del requisito 
La ONPE cuenta con un conjunto de sedes (edificios 
o entornos de trabajo), equipos (hardware y 
software), máquinas, servicios asociados (luz, agua, 
transporte, telefonía, internet, etc.) y tecnologías de 
la información para la operación de sus procesos. 
Existe un procedimiento de Contrataciones de 
Bienes y Servicios que dan más detalle de la 
adquisición de infraestructura por parte de la entidad. 
Cláusula 7.1.4 
Requisito Ambiente para la operación de los procesos 
Procesos involucrados de 
nivel 0 o de macro proceso 
Todos excepto el de Gestión de la Dirección, Gestión 
Jurídica y Gestión de la Planificación. 
Responsable Gerencia de Gestión de la Calidad. 
¿Cumple? Si 
Descripción de la 
implementación del requisito 
Según la norma se debe establecer un ambiente 
adecuado para la operación de los procesos que son 
parte de SGC. Estos son una combinación de 
factores humanos y físicos tales como: sociales 
(actos no discriminatorios, ambiente tranquilo libre 
de conflictos, etc.), psicológicos (reducción del 
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estrés, agotamiento, etc.) y físicos (temperatura, 
calor, humedad, etc.). No se tiene una evidencia 
directa de ellos, por no disponer de visitas directas a 
esta organización, pero al contar la misma con una 
certificación internacional por parte de entidades 
especializadas en esta norma, podemos suponer 
que existen condiciones adecuadas para el 
desarrollo de los procesos. No se tiene 
documentación de ello en esta investigación. 
Cláusula 7.1.5 
Requisito Recursos de seguimiento y medición 
Procesos involucrados de 
nivel 0 o de macro proceso 
Todos excepto el de Gestión de la Dirección, Gestión 
Jurídica y Gestión de la Planificación. 
Responsable Gerencia de Gestión de la Calidad. 
¿Cumple? Si 
Descripción de la 
implementación del requisito 
La organización en esta sección debe asegurarse 
que los recursos son apropiados para el seguimiento 
de las actividades realizadas en los diferentes 
procesos, en específico asegurarse que la 
infraestructura tenga un mantenimiento correctivo, 
preventivo o de calibración adecuado, que permita 
su conservación y no impacte en el desempeño de 
los procesos. No se tiene documentación de este tipo 
de mantenimientos, que sean otorgados por la 
organización para esta investigación. 
Cláusula 7.1.6 
Requisito Conocimientos de la organización 
Procesos involucrados de 
nivel 0 o de macro proceso 
Todos excepto el de Gestión de la Dirección, Gestión 
Jurídica y Gestión de la Planificación. 
Responsable Gerencia de Gestión de la Calidad. 
¿Cumple? Si 
Descripción de la 
implementación del requisito 
La organización entiende que los conocimientos son 
una fuente indispensable para la operación de sus 
procesos, por tal motivo que cada actividad que 
desarrolla es documentada y relacionada con otros 
tipos de conocimientos externos tales como 
lecciones aprendidas, otras normativas 
internacionales, conferencias, etc. Los cuales 
simplifican alcanzar los objetivos trazados en la 
organización. Una evidencia de esto se encuentra en 
la Base Normativa de los documentos (ver anexo 7), 
y en los capítulos 9 y 10 que abordan la evaluación 
del desempeño y mejora de los procesos. 
Cláusula 7.2 
Requisito Competencia 
Procesos involucrados de 
nivel 0 o de macro proceso 
Todos excepto el de Gestión de la Dirección, Gestión 
Jurídica y Gestión de la Planificación. 
Responsable Gerencia de Gestión de la Calidad. 
¿Cumple? Si 
Descripción de la 
implementación del requisito 
La organización debe determinar a las personas 
idóneas, para desempeñar los diferentes cargos que 
interactúan directamente con las actividades de los 
procesos del SGC. Esto queda registrado en el 
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Manual de Organización y Funciones de la ONPE, en 
el inciso Requisitos Mínimos del Cargo. 
Por otro lado existe un procedimiento denominado 
“Capacitación y Becas al Personal CAP y CAS”, que 
describe las actividades para evaluar y capacitar a 
su personal en lo referido al servicio electoral y así 
aumentar su eficiencia. 
Cláusula 7.3 
Requisito Toma de conciencia 
Procesos involucrados de 
nivel 0 o de macro proceso 
Todos 
Responsable Gerencia de Gestión de la Calidad. 
¿Cumple? Si 
Descripción de la 
implementación del requisito 
En el Manual de Organización y Funciones de la 
ONPE, hace énfasis en que la persona que asume 
un cargo, debe tomar conciencia de sus 
responsabilidades ante la organización para mejorar 
la satisfacción de las partes interesadas en el SGC. 
Cláusula 7.4 
Requisito Comunicación 
Procesos involucrados de 
nivel 0 o de macro proceso 
Todos 
Responsable Gerencia de Gestión de la Calidad. 
¿Cumple? Si 
Descripción de la 
implementación del requisito 
La Gerencia de Gestión de la Calidad dirige, 
planifica, organiza y controla los procesos y 
procedimientos en el SGC. Por tal motivo se encarga 
de la comunicación o difusión del mismo en toda la 
organización. Un registro de ello está en el formato 
documental que debe seguir cada uno de los cargos 
involucrados en algún proceso del SGC, para 
registrar y compartir sus actividades. 
Cláusula 7.5 
Requisito Información documentada 
Procesos involucrados de 
nivel 0 o de macro proceso 
Todos 
Responsable Gerencia de Gestión de la Calidad. 
¿Cumple? Si 
Descripción de la 
implementación del requisito 
La ONPE tiene documentada todas las actividades 
que se han llevado a cabo en los diferentes procesos 
de su SGC. Estos documentos tienen un formato 
único para el encabezado, en donde se especifica su 
Código o Nomenclatura para diferenciar el tipo de 
documento, la versión que indica el número de 
modificación, la cantidad de páginas, el sello o firma 
digital del que elabora, revisa y lo aprueba y el título 
del documento. En cuanto al cuerpo del documento 
se registra en casi todos ellos el objetivo, alcance, 
base normativa, referencias, definiciones y 
abreviaturas, responsables, desarrollo y anexos. Los 
documentos que se usan con mayor frecuencia son 
los de tipo procedimiento e instructivo, (ver anexo 9) 
para encontrar un modelo de ellos. 
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Requisito Planificación y control operacional 
Procesos involucrados de 
nivel 0 o de macro proceso 
Todos 
Responsable Gerencia de Gestión de la Calidad. 
¿Cumple? Si 
Descripción de la 
implementación del requisito 
En esta sección hace énfasis que todos los 
anteriores apartados se integren correctamente para 
controlar las operaciones en los diferentes procesos 
que son parte del SGC, así como también los 
posteriores apartados que evalúan el desempeño y 
exigen la mejora continua. No se tiene un registro 
documental que englobe lo que se exige en este 
requisito, ya que se encuentra distribuido en las 
anteriores y posteriores cláusulas. 
Cláusula 8.2 
Requisito Requisitos para los productos y servicios 
Procesos involucrados de 
nivel 0 o de macro proceso 
Todos excepto el de Gestión de la Dirección, Gestión 
Jurídica y Gestión de la Planificación. 
Responsable Gerencia de Gestión de la Calidad. 
¿Cumple? Si 
Descripción de la 
implementación del requisito 
Se exige en este apartado la comunicación con el 
cliente y la determinación de los requisitos del 
producto o servicio que otorgue la organización. En 
cuanto a los requisitos del producto o servicio se 
aclaran en la ficha de los procesos (ver anexo 6). Sus 
revisiones y cambios se determinan a través de las 
no conformidades o acciones correctivas o de mejora 
que se detallan mejor en el capítulo 10. En lo referido 
a la comunicación con el cliente, no hay un único 
registro que proporcione evidencia para su 
cumplimiento, pero es importante destacar que parte 
de ello se encuentra distribuido en el gestión de 
riesgos (Capítulo 6), aspectos legales y 
reglamentarios (Capítulo 5), no conformidades y 
acciones correctivas o de mejora (Capítulo 10). 
Cláusula 8.3 
Requisito Diseño y desarrollo de los productos y 
servicios 
Procesos involucrados de 
nivel 0 o de macro proceso 
Todos excepto el de Gestión de la Dirección, Gestión 
Jurídica y Gestión de la Planificación. 
Responsable Gerencia de Gestión de la Calidad. 
¿Cumple? Si 
Descripción de la 
implementación del requisito 
Se tiene como evidencia para este requisito el 
desarrollo, implementación y mantenimiento de los 
procesos operativos de la ONPE, estos son: 
o Proceso Electoral. 
o Educación Electoral. 
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o Asistencia Técnica Electoral a 
Organizaciones Políticas. 
o Asistencia Técnica Electoral a 
Organizaciones Públicas, Privadas y de la 
Sociedad Civil. 
Cláusula 8.4 
Requisito Control de los procesos y productos 
suministrados externamente 
Procesos involucrados de 
nivel 0 o de macro proceso 
Todos excepto el de Gestión de la Dirección, Gestión 
Jurídica y Gestión de la Planificación. 
Responsable Gerencia de Gestión de la Calidad. 
¿Cumple? Si 
Descripción de la 
implementación del requisito 
En esta apartado la ONPE por ser una entidad 
pública, trabaja en conjunto con el Organismo 
Supervisor de Contrataciones del Estado (OSCE), 
para la contratación de bienes y servicios. No tienen 
un control total sobre estas actividades, pero si 
pueden dar un seguimiento de la conformidad de los 
proveedores seleccionados en conjunto con la 
OSCE, para otorgar sugerencias, quejas o reclamos 
de los mismos a esta entidad supervisora. (Ver 
anexo 10) para encontrar un registro de esta 
actividad. 
Cláusula 8.5.1 
Requisito Control de la producción y de la provisión del 
servicio 
Procesos involucrados de 
nivel 0 o de macro proceso 
Todos excepto el de Gestión de la Dirección, Gestión 
Jurídica y Gestión de la Planificación. 
Responsable Gerencia de Gestión de la Calidad. 
¿Cumple? Si 
Descripción de la 
implementación del requisito 
Los procesos operativos de la ONPE, que se 
encargan de la producción del servicio electoral 
tienen: la disponibilidad de recursos para su 
realización (personas e infraestructura), información 
documentada, seguimiento y medición (gestión de 
riesgos, indicadores, control de no conformidades y 
acciones correctivas o de mejora). La información 
documental de manera adicional cuenta con 
instructivos de trabajo para mejorar el control de la 
conformidad de su servicio. Un ejemplo de estos 
instructivos los tenemos en el documento IN04-
GGE/PME versión 02 (Impresión de cédulas. 
carteles de candidatos y control final de la impresión 
del acta padrón para sufragio) (Ver anexo 9). 
Cláusula 8.5.2. 
Requisito Identificación y trazabilidad 
Procesos involucrados de 
nivel 0 o de macro proceso 
Todos excepto el de Gestión de la Dirección, Gestión 
Jurídica y Gestión de la Planificación. 
Responsable Gerencia de Gestión de la Calidad. 
¿Cumple? Si 
Descripción de la 
implementación del requisito 
En esta sección se aclara que la organización debe 
utilizar los medios apropiados para identificar las 
salidas de su producto o servicio. Los instructivos de 
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trabajo son un medio para identificar estas salidas y 
otorgarles seguimiento. 
Cláusula 8.5.3 
Requisito Propiedad perteneciente a los clientes o 
proveedores externos 
Procesos involucrados de 
nivel 0 o de macro proceso 
Todos excepto el de Gestión de la Dirección, Gestión 
Jurídica y Gestión de la Planificación. 
Responsable Gerencia de Gestión de la Calidad. 
¿Cumple? Si 
Descripción de la 
implementación del requisito 
En esta sección se aclara que la organización debe 
salvaguardar la información provista por las partes 
interesadas (ciudadanos, organizaciones políticas, 
FFAA, PNP, Proveedores, etc.). Estas actividades se 
desarrollan a través del proceso direccional Gestión 
de la Calidad y Seguridad de la Información. Que al 
igual que los otros procesos cumplen con los 
requisitos de esta normativa. 
Cláusula 8.5.4 
Requisito Preservación 
Procesos involucrados de 
nivel 0 o de macro proceso 
Todos excepto el de Gestión de la Dirección, Gestión 
Jurídica y Gestión de la Planificación. 
Responsable Gerencia de Gestión de la Calidad. 
¿Cumple? Si 
Descripción de la 
implementación del requisito 
La preservación de la producción y prestación del 
servicio quedan determinadas en los procedimientos 
e instructivos de trabajo. 
Cláusula 8.5.5 
Requisito Actividades posteriores a la entrega 
Procesos involucrados de 
nivel 0 o de macro proceso 
Todos excepto el de Gestión de la Dirección, Gestión 
Jurídica y Gestión de la Planificación. 
Responsable Gerencia de Gestión de la Calidad. 
¿Cumple? Si 
Descripción de la 
implementación del requisito 
Los procesos operativos de la ONPE, luego de 
coordinar la prestación del servicio electoral, registra 
en su documentación los requisitos del cliente, los 
requisitos legales y reglamentarios y la 
retroalimentación del cliente a través de la gestión de 
riesgos, no conformidades y acciones correctivas o 
de mejora. 
Cláusula 8.5.6 
Requisito Control de los cambios 
Procesos involucrados de 
nivel 0 o de macro proceso 
Todos excepto el de Gestión de la Dirección y 
Gestión Jurídica. 
Responsable Gerencia de Gestión de la Calidad. 
¿Cumple? Si 
Descripción de la 
implementación del requisito 
Los instructivos de trabajo son un registro 
documental en la producción y provisión del servicio 
de la ONPE, que como todos los documentos del 
SGC, tienen un control de versionado para registrar 
sus modificaciones o cambios. 
Cláusula 8.6 
Requisito Liberación de los productos y servicios 
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Procesos involucrados de 
nivel 0 o de macro proceso 
Todos excepto el de Gestión de la Dirección, Gestión 
Jurídica y Gestión de la Planificación. 
Responsable Gerencia de Gestión de la Calidad. 
¿Cumple? Si 
Descripción de la 
implementación del requisito 
Los instructivos de trabajo muestran evidencia  en los 
criterios de aceptación y seguimiento de los 
responsables que autorizan la liberación del servicio. 
Cláusula 8.7 
Requisito Control de las salidas no conformes 
Procesos involucrados de 
nivel 0 o de macro proceso 
Todos excepto el de Gestión de la Dirección, y 
Gestión Jurídica. 
Responsable Gerencia de Gestión de la Calidad. 
¿Cumple? Si 
Descripción de la 
implementación del requisito 
Las no conformidades del servicio electoral que 
ofrece la ONPE, se afrontan a través de las acciones 
correctivas o de mejora. También son prevenidos en 





















Apéndice 7: Análisis de brecha del capítulo 9 de la norma ISO 9001:2015. 
 
EVALUACIÓN DEL DESEMPEÑO 
Cláusula 9.1 
Requisito Seguimiento, medición, análisis y evaluación 
Procesos involucrados de 
nivel 0 o de macro proceso 
Todos 
Responsable Gerencia de Gestión de la Calidad. 
¿Cumple? Si 
Descripción de la 
implementación del requisito 
En este apartado se hace énfasis del seguimiento, 
medición, análisis y evaluación de del SGC, para que 
estos puedan lograr la satisfacción deseada con las 
partes interesadas. La estrategia que adopto la 
ONPE para suministrarse de información de los 
resultados de su servicio, para luego desarrollar las 
actividades ya descritas, es a través de las 
“Encuestas”, (ver anexo 11) para encontrar un 
ejemplo de ello. Estas encuestas son de mucha 
importancia en todo el SGC, debido a que 
determinan el grado en que se cumplen las 
necesidades y expectativas de las partes 
interesadas. 
Cláusula 9.2 
Requisito Auditoría interna 
Procesos involucrados de 
nivel 0 o de macro proceso 
Todos excepto el de Gestión de la Dirección y 
Gestión de la Planificación. 
Responsable Gerencia de Gestión de la Calidad 
¿Cumple? Si 
Descripción de la 
implementación del requisito 
Fiscalizar constantemente el desempeño del SGC se 
hace a través de las auditorías internas. Las cuales 
deben cerciorarse que todos los requisitos de la 
norma se estén aplicando. La organización lo lleva a 
cabo a través de un procedimiento denominado 
“Auditoría Interna”, (ver anexo 12) para encontrar el 
formato del informe final que registran los resultados 
de este tipo de actividades. Los resultados no 
satisfactorios se convierten en no conformidades que 
son resueltas por medio de un acción correctiva o de 
mejora (Ver Capítulo 10) o una evaluación de riesgo.  
Cláusula 9.3 
Requisito Revisión por la dirección   
Procesos involucrados de 
nivel 0 o de macro proceso 
Todos excepto el de Gestión Jurídica y Gestión de la 
Planificación. 
Responsable Gerencia de Gestión de la Calidad. 
¿Cumple? Si 
Descripción de la 
implementación del requisito 
En este apartado la alta dirección debe revisar el 
desempeño del SGC, asegurarse de que las 
entradas y salidas del servicio que ofrecen sean 
acordes a los requisitos de las partes interesadas. No 
se dispone de evidencia documental de la 
implementación de este requisito. 
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Procesos involucrados de 
nivel 0 o de macro proceso 
Todos 
Responsable Gerencia de Gestión de la Calidad. 
¿Cumple? Si 
Descripción de la 
implementación del requisito 
En este apartado se exige que la organización 
aproveche de las oportunidades de mejora, que 
estén disponibles por parte de las partes 
interesadas. Esto la organización lo determina en la 
gestión de riesgos, que no solo toma medidas para 
abordar riesgos que causen un impacto negativo en 
el SGC, si no también se ocupa de aumentar las 
posibilidades de que riesgos positivos (denominados 
en esta norma como oportunidades) se materialicen 
en el SGC. 
Cláusula 10.2 
Requisito No conformidad y acción correctiva 
Procesos involucrados de 
nivel 0 o de macro proceso 
Todos 
Responsable Gerencia de Gestión de la Calidad. 
¿Cumple? Si 
Descripción de la 
implementación del requisito 
En este requisito se exige que una organización debe 
afrontar la sugerencia, queja o reclamo de alguna 
parte interesada en el SGC, a través de una no 
conformidad, la cual deber ser solucionada lo más 
antes posible con una acción correctiva o de mejora 
o una evaluación de riesgo. La secuencia de 
actividades que desarrolla la ONPE para afrontar 
este requisito se encuentra en un documento de tipo 
procedimiento llamado “Acciones Correctivas y 
Preventivas”, (ver anexo 13) para encontrar este 
documento. Este registro documental adjunta aún la 
terminología de acción preventiva de la norma ISO 
9001:2008, como mecanismo de contingencia ante 
una posible eventualidad que impacte de manera 
negativa o positiva en el SGC. Pero actualmente en 
la nueva versión de la norma esas actividades 
quedan inmersas en la gestión de riesgos.   
Cláusula 10.3 
Requisito Mejora Continua   
Procesos involucrados de 
nivel 0 o de macro proceso 
Todos 
Responsable Gerencia de Gestión de la Calidad. 
¿Cumple? Si 
Descripción de la 
implementación del requisito 
En este requisito se debe tomar como evidencia el 
cumplimiento de las anteriores cláusulas, que en 
conjunto aseguran que un SGC, pueda satisfacer las 
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necesidades de sus partes interesadas y evolucione 
constantemente a través de las diferentes 





























Apéndice 9: Resumen del SGC de la ONPE 
 
SGC de la ONPE y el ciclo PHVA 
Entrada 
Capítulo de la 
norma 
Descripción de las actividades 
Organización y 
su contexto (4) 
 Se define la comprensión de la organización y su 
contexto a través de la Matriz PEST, MEFE y 
MEFI. 
 Se definen los requisitos de las partes 
interesadas. 
 Se define los procesos del SGC, su nivel de 
desagregación (Nivel 0, Nivel 1 o Nivel 2), su tipo 
(Estratégico, Operativo o Soporte) y las 
Unidades Orgánicas responsables de su 
operación y control. 
 Se determina que cada proceso que sea parte 










 Se determina la gestión de riesgos para un 
determinado proceso o proyecto institucional. 
 Se crea un instructivo general para formular, 
reprogramar, monitorear y evaluar los Planes 
Institucionales relacionados con algún proceso 
del SGC. 
 Se decide llevar el control de los cambios en las 
actividades de los procesos del SGC, a través de 
documentos digitales que siguen un estricto 
formato para su elaboración, modificación, 
revisión y aprobación. 
Hacer 
Apoyo (7) y 
Operación (8) 
 Se definen los recursos necesarios para el 
desarrollo, implementación y mantenimiento de 
los procesos. Por lo general los recursos 
utilizados son las personas, infraestructura y los 
ambientes de trabajo. 
 Se definen los cargos  o perfiles de trabajo, que 
comunicarán las competencias necesarias que 
una persona debe obtener para desempeñar 
alguna actividad en los procesos. Se establece 
también la capacitación del personal. 
 Se decide registrar, modificar, revisar, aprobar y 
comunicar todas las actividades realizadas en 
los procesos, haciendo uso de la documentación 
digital. Cada documento especifica de manera 
obligatoria, una base normativa que indica los 
requisitos legales y reglamentarios que se 
usaron para la elaboración del mismo. 
 Se definen los procedimientos que describen las 
actividades para desarrollar, implementar, 
evaluar, aprobar y controlar los requisitos 
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exigidos de las partes interesadas en el SGC. 
Los procedimientos por lo general pertenecen a 
los procesos operativos de la organización. 
 Los suministros tales como bienes o servicios, 
son controlados a través del Organismos 
Supervisor de Contrataciones del Estado 
(OSCE), que verifica y valida el procedimiento de 
compras en la ONPE. Sin embargo es 
responsabilidad de la organización evaluar la 






 Se decide dar seguimiento y evaluación de la 
satisfacción de las partes interesadas a través 
de las encuestas. 
 Se implementa un procedimiento para las 
Auditorías Internas, que supervisan el 
cumplimiento de los requisitos de la norma. Los 
hallazgos que no sean satisfactorios se vuelven 
en no conformidades que deben ser 
solucionados en la etapa “Actuar” del SGC. 
 Se lleva a cabo reuniones por dirección para 
evaluar el desempeño del SGC, sin embargo no 
se tiene un registro documental que controle 
estas actividades directamente.  
 Se evalúa el desempeño de los procesos a 
través de sus indicadores. 
Actuar Mejora (10) 
 Se implementa un procedimiento denominado 
“Acciones Correctivas y Preventivas”, el cual 
toma acciones para mejorar, corregir, prevenir,  
o reducir errores en las no conformidades o 
incidencias presentes en algún proceso del 
SGC. Las acciones preventivas aún están 
presentes en este apartado, pese a que deben 
administrarse de manera aislada en la gestión de 
riesgos, según la nueva versión de la ISO 9001. 
Todas Liderazgo (5) 
 Los requisitos de liderazgo están presentes en 
todas las etapas del ciclo PHVA, debido a que la 
alta dirección debe asegurarse de que se 
establezcan correctamente la política y objetivos 
de calidad en cada uno de los procesos que son 
parte del SGC. La ONPE designo esta 
responsabilidad a la Gerencia de Gestión de la 
Calidad que junto con la Alta Dirección se 
aseguran que se dé cumplimiento constante a 
los requisitos de la norma. 







Apéndice 10: Descripción del software de apoyo 
 
Nombre del software Descripción 
Windows 10 Professional. 
Software de Sistema o Sistema Operativo 
que permite la interacción entre el hardware 
del equipo de cómputo, la persona y el 
software de aplicación. 
Microsoft Visual Studio Community 2015. 
Software de programación gratuito para el 
desarrollo de la aplicación web propuesta. 
El lenguaje de programación seleccionado 
de esta herramienta será C#. 
Microsoft SQL Server 2014 Express 
Edition. 
Software de aplicación y programación 
gratuito para la gestión de la Base de 
Datos. 
Microsoft Office Professional Plus 2013. 
Software de aplicación para las actividades 
de ofimática. 
Microsoft Windows Azure con suscripción 
Microsoft Imagine. 
Software de aplicación web para la 
configuración de servicios en la nube que 
nos permite crear, implementar y 
administrar la aplicación informática 
propuesta. 
Microsoft One Drive v17.3.6799.0327. 
Software de aplicación para alojar y 
sincronizar archivos en la nube de 
Microsoft. 
Sprintometer 6.54. 
Software de aplicación para la 
administración de las actividades que se 
presentan en la metodología SCRUM. 
Trello 
Software de aplicación web que permitirá 
crear una pizarra de tareas para dar 
seguimiento a las actividades 
seleccionadas en un Sprint en SCRUM. 
Postman v4.10.7. 
Software de aplicación como apoyo en las 
pruebas de los servicios distribuidos (Web 
API) de la aplicación web propuesta. 
Case Studio 2 v2.25.0. 
Software de aplicación para el 
modelamiento lógico y físico de la Base de 
Datos. 
Rational Rose v7.0.0.0. 
Software de aplicación para el modelado de 
negocio y otros artefactos de referencia que 
permitan visualizar mejor el diseño de la 
aplicación. 
SourceTree v2.4.7.0. 
Software de aplicación para la 
administración del versionado del código 






Apéndice 11: Roles de SCRUM 
 
Rol Actividad 
Product Owner o 
Dueño del 
Producto. 
Rol desempeñado por el autor de esta investigación que se 
encargará de las siguientes actividades: 
 Determinar la visión de la aplicación informática 
propuesta. 
 Recolectar los requerimientos o historias de los 
procesos de negocio que administran el cumplimiento 
de los requisitos de la norma ISO 9001:2015 en el 
SGC de la ONPE. 
 Generar y mantener el plan de entregas conocidos 
comúnmente como reléase. 
 Determinar las prioridades de los requisitos o 
historias. 
 Determinar  las características funcionales de alto y 
bajo nivel en donde funcionará la aplicación. 
 Participar en la revisión de los Sprints. 
 Gestión de las expectativas a través de la 




El equipo de desarrollo en SCRUM es auto-organizado. Es el 
mismo equipo quien determina la forma de trabajar y resolver el 
problema. El equipo estará también conformado solo por el autor 
de esta investigación y organizará la construcción de la aplicación 
informática propuesta a través de los siguientes tipos de trabajo: 
 Arquitectura del SW. 
 Análisis de la BD. 
 Diseño de la IU. 
 Codificación. 
 Pruebas. 
SCRUM Master Es el entrenador del equipo de desarrollo que se encarga de que 
este último pueda alcanzar su máxima productividad. Este rol será 
llevado a cabo por el asesor de esta investigación el cual realizará 
las siguientes actividades: 
 Asegurar que el desarrollo de la aplicación 
informática propuesta tenga la mayor probabilidad 
de ser completado de manera exitosa. 
 Detectar, monitorear y facilitar la eliminación de 
impedimentos que puedan presentarse en el 
desarrollo del proyecto. 








Apéndice 12: Producto backlog o pila del Producto 
 
a) Historias funcionales (HTF) o requisitos funcionales (RF) 
ID Historia 
Funcional 
Nombre de la historia funcional 
HTF_01 Configurar los usuarios. 
HTF_02 Configurar el menú de usuario. 
HTF_03 Configurar roles y reclamaciones para el usuario. 
HTF_04 Registrar el historial web. 
HTF_05 Configurar proceso del SGC. 
HTF_06 Configurar sede. 
HTF_07 Configurar unidad orgánica. 
HTF_08 Configurar cargo. 
HTF_09 Configurar las competencias del cargo. 
HTF_10 Configurar personal. 
HTF_11 Configurar formación del personal. 
HTF_12 Configurar infraestructura. 
HTF_13 Configurar mantenimiento de la infraestructura. 
HTF_14 Gestionar formación del personal. 
HTF_15 Mostrar perfil de usuario. 
HTF_16 
Mostrar notificaciones de las tareas pendientes del usuario, sobre alguna 
gestión que busque tomar acciones en el cumplimiento de los requisitos 
de la norma. 
HTF _17 Gestionar el mantenimiento de la infraestructura. 
HTF _18 Configurar documento. 
HTF _19 Gestionar documento. 
HTF _20 Configurar auditoría. 
HTF _21 Configurar los hallazgos adicionales de la auditoría 
HTF _22 Configurar las no conformidades de la auditoría. 
HTF _23 Gestionar auditoría. 
HTF _24 Configurar acción correctivas o de mejora. 
HTF _25 Gestionar acciones correctivas o de mejora. 
HTF _26 Configurar indicador. 
HTF _27 Configurar medición del indicador. 
HTF _28 Configurar requisito legal. 
HTF _29 Configurar referencia legal. 
HTF _30 Configurar reuniones por dirección. 
HTF _31 Configurar riesgo. 
HTF _32 Configurar proyecto para el riesgo. 
HTF _33 Gestionar la medición del indicador. 
HTF _34 Gestionar requisitos legales. 
HTF _35 Gestionar reuniones por dirección. 
HTF _36 Gestionar riesgos. 
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HTF _37 Configurar encuesta. 
HTF _38 Configurar garantía de las partes interesadas. 
HTF _39 Configurar proveedor. 
HTF _40 Configurar evaluación del proveedor. 
HTF _41 Gestionar encuesta. 
HTF _42 Gestionar garantía de las partes interesadas. 
HTF _43 Gestionar evaluación del proveedor. 
 










HTNF_06 Facilidad para los cambios. 
HTNF_07 Facilidad para las pruebas. 
HTNF_08 Estabilidad. 
HTNF_09 Recuperabilidad. 




HTNF_14 Facilidad de adaptación al cambio. 
HTNF_15 Co – existencia. 
HTNF_16 Tiempo de respuesta a las operaciones. 
HTNF_17 Desempeño. 
HTNF_18 Tráfico de las comunicaciones. 
HTNF_19 Tiempo de recuperación a fallas. 
HTNF_20 Utilización óptima de los recursos. 
HTNF_21 Rendimiento. 
HTNF_22 Confidencialidad. 
HTNF_23 Protección del medio ambiente. 
HTNF_24 Control de archivos digitales. 
HTNF_25 Control de operaciones. 









Apéndice 13: Historias seleccionadas (Pila del sprint) para los sprints del proyecto 
 
Sprint 1 
Configurar los usuarios. 
Configurar el menú de usuario. 
Configurar roles y reclamaciones para el usuario. 
Registrar el historial web. 
Configurar proceso del SGC. 
Configurar sede. 
Configurar unidad orgánica. 
Configurar cargo. 
Configurar las competencias del cargo. 
Configurar personal. 
Configurar formación del personal. 
Configurar infraestructura. 
Configurar mantenimiento de la infraestructura. 
Gestionar formación del personal. 
Mostrar perfil de usuario. 
Mostrar notificaciones de las tareas pendientes del usuario, sobre alguna gestión que 
busque tomar acciones en el cumplimiento de los requisitos de la norma. 
Gestionar el mantenimiento de la infraestructura. 





Configurar los hallazgos adicionales de la auditoría. 
Configurar acción correctivas o de mejora. 
Gestionar auditoría. 
Configurar las acciones correctivas o de mejora. 
Gestionar acciones correctivas o de mejora. 
Historias no funcionales o requisitos no funcionales. 
Sprint 3 
Configurar indicador. 
Configurar medición del indicador. 
Configurar requisito legal. 
Configurar referencia legal. 
Configurar reuniones por dirección. 
Configurar riesgo. 
Configurar proyecto para el riesgo. 
Gestionar la medición del indicador. 
Gestionar requisitos legales. 
Gestionar reuniones por dirección. 
Gestionar riesgos. 
Historias no funcionales o requisitos no funcionales. 
Sprint 4 
Configurar encuesta. 
Configurar garantía de las partes interesadas. 
Configurar proveedor. 




Gestionar garantía de las partes interesadas. 
Gestionar evaluación del proveedor. 
Historias no funcionales o requisitos no funcionales. 
 
La fecha de inicio y fin para cada Sprint se establece en la siguiente tabla: 
Nombre Sprint Fecha de Inicio Fecha Final 
Sprint 1 01 Mayo 2017 31 Julio 2017 
Sprint 2 01 Agosto 2017 30 Setiembre 2017 
Sprint 3 01 Octubre 2017 30 Noviembre 2017 























Apéndice 14: Cronograma de actividades 
 
Capítulo 1 
Nombre de la actividad Duración (días) Comienzo Fin 
Plantear el problema. 3 02/01/17 04/01/17 
Justificar la investigación. 3 05/01/17 09/01/17 
Establecer los objetivos de la 
investigación. 
3 10/01/17 12/01/17 
Establecer el alcance y límites de la 
investigación. 
3 13/01/17 17/01/17 
Capítulo 2 
Nombre de la actividad Duración (días) Comienzo Fin 
Establecer el marco teórico. 4 18/01/17 23/01/17 
Capítulo 3 
Nombre de la actividad Duración (días) Comienzo Fin 
Revisar antecedentes investigativos. 6 24/01/17 31/01/17 
Capítulo 4 
Desarrollo de la investigación documental 
Nombre de la actividad Duración (días) Comienzo Fin 
Analizar el enfoque basado en 
procesos de la ONPE. 
10 01/02/17 14/02/17 
Establecer el análisis de brecha. 10 15/02/17 28/02/17 
Desarrollo de la investigación aplicada 
Nombre de la actividad Duración (días) Comienzo Fin 
Resumir el SGC de la ONPE. 12 01/03/17 16/03/17 
Analizar las deficiencias del SGC de la 
ONPE. 
11 17/03/17 31/03/17 
Desarrollo del proyecto 
Sprint 0 o Planificación inicial 
Nombre de la actividad Duración (días) Comienzo Fin 
Establecer la pila del producto. 5 03/04/17 07/04/17 
Establecer el modelado del negocio. 3 10/04/17 12/04/17 
Establecer el modelado del diagrama 
de clases. 
3 13/04/17 17/04/17 
Establecer el modelado de la base de 
datos. 
3 18/04/17 20/04/17 
Establecer la arquitectura de la 
aplicación. 
3 21/04/17 25/04/17 
Establecer la plataforma de la 
aplicación. 
3 26/04/17 28/04/17 
Sprint 1 
Nombre de la historia Duración (días) Comienzo Fin 
Configurar los usuarios. 5 01/05/17 05/05/17 
Configurar el menú de usuario. 5 08/05/17 12/05/17 
Configurar roles y reclamaciones para 
el usuario. 
5 15/05/17 19/05/17 
Registrar el historial web. 5 22/05/17 26/05/17 
Configurar proceso del SGC. 10 29/05/17 09/06/17 
Configurar sede. 3 12/06/17 14/06/17 
Configurar unidad orgánica. 3 15/06/17 19/06/17 
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Configurar cargo. 3 20/06/17 22/06/17 
Configurar las competencias del cargo. 3 23/06/17 27/06/17 
Configurar personal. 3 28/06/17 30/06/17 
Configurar formación del personal. 3 03/07/17 05/07/17 
Configurar infraestructura. 3 06/07/17 10/07/17 
Configurar mantenimiento de la 
infraestructura. 
3 11/07/17 13/07/17 
Gestionar formación del personal. 3 14/07/17 18/07/17 
Mostrar perfil de usuario. 3 19/07/17 21/07/17 
Mostrar notificaciones de las tareas 
pendientes del usuario, sobre alguna 
gestión que busque tomar acciones en 
el cumplimiento de los requisitos de la 
norma. 
3 24/07/17 26/07/17 
Gestionar el mantenimiento de la 
infraestructura. 
3 27/07/17 31/07/17 
Historias no funcionales o requisitos no 
funcionales. 
66 01/05/17 31/07/17 
Sprint 2 
Nombre de la historia Duración (días) Comienzo Fin 
Configurar documento. 6 01/08/17 08/08/17 
Gestionar documento. 6 09/08/17 16/08/17 
Configurar auditoría. 6 17/08/17 24/08/17 
Configurar los hallazgos adicionales 
de la auditoría. 
6 25/08/17 01/09/17 
Configurar acción correctivas o de 
mejora. 
6 04/09/17 11/09/17 
Gestionar auditoría. 6 12/09/17 19/09/17 
Configurar las acciones correctivas o 
de mejora. 
4 20/09/17 25/09/17 
Gestionar acciones correctivas o de 
mejora. 
4 26/09/17 29/09/17 
Historias no funcionales o requisitos no 
funcionales. 
44 01/08/17 29/09/17 
Sprint 3 
Nombre de la historia Duración (días) Comienzo Fin 
Configurar indicador. 4 02/10/17 05/10/17 
Configurar medición del indicador. 4 06/10/17 11/10/17 
Configurar requisito legal. 4 12/10/17 17/10/17 
Configurar referencia legal. 4 18/10/17 23/10/17 
Configurar reuniones por dirección. 4 24/10/17 27/10/17 
Configurar riesgo. 4 30/10/17 02/11/17 
Configurar proyecto para el riesgo. 4 03/11/17 08/11/17 
Gestionar la medición del indicador. 4 09/11/17 14/11/17 
Gestionar requisitos legales. 4 15/11/17 20/11/17 
Gestionar reuniones por dirección. 4 21/11/17 24/11/17 
Gestionar riesgos. 4 27/11/17 30/11/17 
Historias no funcionales o requisitos no 
funcionales. 
44 02/10/17 30/11/17 
Sprint 4 
Nombre de la historia Duración (días) Comienzo Fin 
Configurar encuesta. 3 01/12/17 05/12/17 
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Configurar garantía de las partes 
interesadas. 
3 06/12/17 08/12/17 
Configurar proveedor. 3 11/12/17 13/12/17 
Configurar evaluación del proveedor. 3 14/12/17 18/12/17 
Gestionar encuesta. 3 19/12/17 21/12/17 
Gestionar garantía de las partes 
interesadas. 
3 22/12/17 26/12/17 
Gestionar evaluación del proveedor. 3 27/12/17 29/12/17 
Historias no funcionales o requisitos no 
funcionales. 
21 01/12/17 29/12/17 
Capítulo 5 
Nombre de la actividad Duración (días) Comienzo Fin 
Establecer las pruebas y resultados. 28 01/01/18 07/02/18 
Preparar las conclusiones de la 
investigación. 
7 08/02/18 16/02/18 
Total de días trabajados 295 días 
 




















Apéndice 15: Presupuesto del proyecto 
 





 El software sprintometer toma como tipo de moneda el dólar. 
 Los recuadros con guiones, son para asignar la cantidad de horas diarias 
invertidas en un determinado tipo de trabajo o recurso. 
 Los valores que deben ingresarse para el registro de la cantidad de horas 
invertidas, tienen que seguir el siguiente formato en sprintometer: 
1) Si se toman 8 horas se debe adoptar el valor de 1, que representa un 
día de trabajo completo. Si fuera 16 horas un valor de 2 y si fuera 24 
horas un valor de 3. Este último sería el límite puesto que representa la 
cantidad máxima de horas que puede tener un día. 
2) Si se toman 7 horas o menos, se debe calcular la proporción entre la 
cantidad de horas invertidas y la cantidad de horas por un día de trabajo 
completo (Ejemplo para 4 horas o media jornada de trabajo sería 4/8 = 
0.50). El mismo caso se aplica para horas invertidas que son menores a 
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16 horas o 24 horas, solo con la diferencia en que debe cambiarse la 
proporción de 8 a 16 o 24. 
3) El presupuesto diario se calcula primero hallando los productos del 
“precio por hora” de los diferentes tipos de trabajo empleados, por la 
“cantidad de horas” que se invirtieron en ellos, para luego sumar sus 
resultados y obtener el total del presupuesto diario. Como el valor de las 
horas invertidas están modificadas según el inciso 1) y 2), el resultado 
final debe ser multiplicado por 8 para mantener el valor real del 
presupuesto. Estos cálculos se realizan internamente en el software, 
aquí solo se aclara como se lleva a cabo este procedimiento. 
 




Fecha de Inicio Fecha de Fin Días presupuesto Presupuesto 
Totales 03/04/17 29/12/17 195 $ 4,680.00 
Sprint 0 03/04/17 28/04/17 20 $ 480.00 
Sprint 1 01/05/17 31/07/17 66 $ 1,584.00 
Sprint 2 01/08/17 29/09/17 44 $ 1,056.00 
Sprint 3 02/10/17 30/11/17 44 $ 1,056.00 
Sprint 4 01/12/17 29/12/17 21 $ 504.00 
 











Apéndice 16: Identificación de los procesos de negocio que administran los 
requisitos de la norma, a través de las funciones del ciclo PHVA 
 
Función en el ciclo PHVA Proceso de negocio 
Planificar: Establecer el contexto de 
la organización, objetivos de calidad,  
acciones para abordar riesgos y 
oportunidades y planificación de los 
cambios. 
 Gestionar el enfoque basado 
en procesos. 
 Gestionar riesgos. 
Hacer: Implementar lo planificado  Gestionar personal. 
 Gestionar infraestructura. 
 Gestionar documentos. 
 Gestionar garantías de las 
partes interesadas. 
 Gestionar requisitos legales. 
 Gestionar capacitaciones. 
 Gestionar evaluación de 
proveedores. 
Verificar: Realizar el seguimiento del 
desempeño del SGC. 
 Gestionar reuniones por 
dirección. 
 Gestionar encuestas. 
 Gestionar indicadores de 
desempeño. 
 Gestionar auditorias. 
Actuar: Tomar acciones que busquen 
mejorar el desempeño del SGC. 
 Gestionar acciones correctivas 















Apéndice 17: Diagrama de clases del proyecto 
 
1. Diagrama de clases para la administración de los requisitos de la norma 
 
Este diagrama consta de 64 clases, las cuales ocupan un gran espacio para mostrarlas en 
conjunto en una sola imagen. Por tal motivo se decidió dividir el mismo en 7 filas por 3 a 4 
columnas, con el fin de mejorar su visualización. Para identificar la fila y columna por cada 
imagen particionada, debemos ubicarnos en la esquina inferior derecha o izquierda y 
encontrar la nomenclatura (fila - columna). Por otro lado los atributos y métodos son de 
acceso público debido a que representan al modelo relacional de la base de datos en la 
aplicación. 
 
Finalmente se debe aclarar que el diagrama solo muestra aquellas clases que administran 
los requisitos de la norma, más no incluye a las que se encargan de la gestión de usuarios. 
Esto debido a que se considera como buena práctica diseñarlas por separado, ya que no 
solo deben controlar el acceso de los usuarios en esta aplicación, sino también en otras. 
Esta estrategia permite integrar, reutilizar y centralizar la seguridad en el acceso de todas 
las aplicaciones de la organización. 
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2. Diagrama de clases para la administración de usuarios 
 
 




1 - 2 
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Apéndice 18: Diseño de las bases de datos  
 
1. Diseño de la base de datos que administra los requisitos de la norma: 
 
 
































3 - 3 
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1.1.  Descripción de las tablas: 
 
Nombre de la tabla Descripción 
BD_TSAccion_CM Registra todas las acciones correctivas y de 
mejora, que buscan subsanar irregularidades 
en la administración de los requisitos de la 
norma. 
BD_TSACM_Proceso Registra los procesos involucrados con una 
determinada acción correctiva o de mejora. 
BD_TSAuditoria Registra las auditorías que se realizan al SGC, 
estas auditorías por lo general son internas. 
BD_TSAuditoria_Proceso Registra los procesos involucrados con una 
determinada auditoría. 
BD_TSAuditoria_RL Registra los diferentes requisitos legales que 
están asociados con una determinada auditoría. 
BD_TSCargo Registra información de los empleos u oficios, 
que los empleados podrán desempeñar en la 
organización 
BD_TSCentro_Formacion Registra información de las organizaciones o 
entidades, que prestan servicios de 
capacitación o formación al personal. 
BD_TSConvocado_RD Registra todos los cargos que están 
convocados a una determinada reunión por 
dirección. 
BD_TSCriterio Registra los criterios de evaluación que puede 
tener un proveedor. 
BD_TSCurso Registra las capacitaciones realizadas al 
personal. 
BD_TSCurso_Proceso Registra los procesos involucrados con un 
determinado curso. 
BD_TSDepartamento Registra información de las entidades sub 
nacionales del Perú. Es decir los niveles de 
demarcación administrativa para el control de su 
organización. Estas demarcaciones serán 
usadas para reconocer la procedencia de las 
sedes en la ONPE. 
BD_TSDetalle_EP Registra el detalle de la evaluación realizada a 
un determinado proveedor. 
BD_TSDetalle_Mantenimiento Registra el detalle del mantenimiento realizada 
a una determinada infraestructura. 
BD_TSDocumento Registra información de los medios 
testimoniales, que usa la empresa para detallar 
todas sus actividades o tareas en el SGC. 
BD_TSDocumento_Proceso Registra a los procesos involucrados con un 
determinado documento. 
BD_TSEncuesta Registra información de los diferentes 
resultados obtenidos en las encuestas, que 
buscan medir el nivel de satisfacción de las 
partes interesadas en el SGC. 




BD_TSEquipo_Auditoria Registra información de los cargos que serán 
responsables de ejecutar una determinada 
auditoría interna. 
BD_TSEquipo_Encuesta Registra información de los cargos que serán 
responsables de ejecutar una determinada 
encuesta. 
BD_TSEscala_Valoracion Registra las diferentes escalas o rangos que 
puede adoptar un criterio de evaluación en un 
proveedor. 
BD_TSEstudio_Complementario Registra información de los conocimientos de 
apoyo que necesita un empleado, para 
desempeñar aún mejor el cargo que le fue 
asignado. 
BD_TSEstudio_Previo Registra información de los conocimientos 
previos o iniciales, que necesita un empleado 
para ejercer un determinado cargo. 
BD_TSEvaluacion_Proveedor Registra información de las evaluaciones 
iniciales o periódicas que se realiza a un 
determinado proveedor. 
BD_TSEvidencia Registra las diferentes pruebas que dan 
veracidad adicional en el cumplimiento de una 
determinada tarea, que ejecuta un empleado 
para contribuir con la administración de los 
requisitos de la norma. 
BD_TSExperiencia_Laboral Registra información de los cargos que le fueron 
asociados a un determinado empleado en la 
organización. 
BD_TSFormador Registra la información de las personas que 
llevan a cabo la capacitación del personal en la 
organización. 
BD_TSGarantia Registra las garantías que debe asumir la 
organización con las partes interesadas  en el 
SGC. Estas garantías por lo general registran 
sugerencias, quejas y reclamos que la empresa 
debe resolver inmediatamente. 
BD_TSGarantia_Proceso Registra los procesos involucrados con una 
determinada garantía. 
BD_TSGestion Registra todas las actividades que se llevan a 
cabo en la organización para administrar los 
requisitos de la norma. 
BD_TSHallazgo_Adicional Registra todos los hallazgos adicionales de una 
determinada auditoría interna. Estos hallazgos 
pueden ser observaciones u oportunidades de 
mejora para el SGC. 
BD_TSIndicador Registra aquellos mecanismos que producen 
información para analizar el desempeño de los 
procesos del SGC. 
BD_TSInfraestructura Registra la infraestructura de la organización 
que se requiere para la realización de un 
producto o servicio. La infraestructura es el 
conjunto de edificios, equipos (hardware y 
software), máquinas, servicios asociados y 
tecnologías de la información y comunicación. 
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BD_TSInfraestructura_Proceso Registra los procesos involucrados con una 
determinada infraestructura. 
BD_TSMantenimiento Registra las acciones tomadas por la empresa 
para preservar el tiempo de vida útil de sus 
equipos. Se detallan tres tipos de 
mantenimiento:  
 Mantenimiento Preventivo. 
 Mantenimiento Correctivo 
 Mantenimiento de Calibración. 
BD_TSMedicion_Indicador Registra la información referente a los 
procedimientos empleados para el cálculo de 
los valores de un determinado indicador. 
BD_TSNC_Proceso Registra los procesos involucrados con una 
determinada no conformidad. 
BD_TSNo_Conformidad Registra la información de todos los sucesos 
irregulares encontrados en una auditoría 
interna, que no cumplen con los requisitos de la 
norma. 
BD_TSOcupacion Registra la información de las diferentes 
ocupaciones que puede tener un empleado. 
BD_TSParticipante Registra la información  de todos los empleados 
que participan en una determinada 
capacitación. 
BD_TSParticipante_Gestion Registra la información de las tareas que se 
llevan a cabo por los empleados de la 
organización, en una determinada gestión. 
BD_TSParticipante_Proceso Registra la información de los cargos que se 
encuentran asociados a un determinado 
proceso del SGC. 
BD_TSPersonal Registra la información de todas aquellas 
personas que forman parte de las actividades 
de la organización. 
BD_TSPregunta Registra las preguntas asociadas a una 
determinada encuesta. 
BD_TSProceso Registra la información de los procesos que 
forman parte del SGC de la organización. 
BD_TSProceso_Indicador Registra los indicadores asociados con un 
determinado proceso del SGC. 
BD_TSProfesion Registra la información de las carreras 
profesionales que debe ejercer un empleado, 
para ocupar un determinado cargo en la 
organización. 
BD_TSProveedor Registra la información de todas aquellas 
organizaciones que suministran de bienes o 
servicios a la ONPE. 
BD_TSProveedor_Proceso Registra los procesos involucrados con un 
determinado proveedor. 
BD_TSProvincia Registra la información de los niveles de 
demarcación territorial que tienen los 
departamentos, llamados comúnmente como 
Provincias, los cuales serán utilizados para 
poder dar más exactitud de la ubicación de las 
sedes de la ONPE. 
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BD_TSProyecto Registra la información de todos los proyectos 
de la ONPE, que serán asociados a la 
evaluación de riesgo. 
BD_TSRD_Proceso Registra los procesos involucrados con una 
determinada reunión por dirección. 
BD_TSReferencia_Legal Registra los decretos de ley, decreto supremo, 
decreto legislativo, decreto de urgencia, ley 
constitucional, ley regional, decreto supremo 
extraordinario, etc. Que tienen relación directa 
con el requisito legal que debe cumplir el SGC. 
BD_TSRelacion_Documento Registra la relación o asociación que debe tener 
un documento con otros. 
BD_TSRequisito_Legal Registra la información de la base normativa 
que debe cumplir el SGC. 
BD_TSReunion_Direccion Registra la información de las reuniones que 
lleva a cabo la organización, para dar un 
seguimiento exhaustivo del SGC. 
BD_TSRiesgo Registra la información de los efectos positivos 
o negativos (incertidumbre), que puedan 
suscitarse en el SGC. 
BD_TSRiesgo_Proceso Registra los procesos involucrados con un 
determinado riesgo. 
BD_TSRiesgo_Proyecto Registra los proyectos involucrados con un 
determinado riesgo. 
BD_TSRL_Proceso Registra los procesos involucrados con un 
determinado requisito legal. 
BD_TSRL_RFL Registra las referencias legales asociadas con 
un determinado requisito legal. 
BD_TSSede Registra la información de los lugares en que la 
ONPE también lleva a cabo sus actividades. 
BD_TSTarea Registra todas las acciones que lleva a cabo el 
personal de la organización, para administrar 
los requisitos de la norma. 
BD_TSUnidad_Organica Registra la información de los diferentes 
elementos que son responsables de ejecutar 
cierto tipo de actividades en la organización. 
Estos elementos forman parte del organigrama 
y tienen a su disposición un conjunto de cargos 
seleccionados por su afinidad para cumplir con 















2.1. Descripción de las tablas: 
 
Nombre de la tabla Descripción 
BD_TSCliente_App Registra la información de las aplicaciones 
informáticas o software de aplicación que 
tienen accesos a esta base de datos. 
BD_TSHistorial Registra la información de las acciones que el 
usuario ejecuta en la base de datos que 
administra los requisitos de la norma. 
BD_TSHistorial_Web Registra la información de las acciones que el 
usuario ejecuta en las aplicaciones de tipo web. 
BD_TSLogin Registra los diferentes accesos que tiene un 
usuario en una aplicación. Estos pueden 
provenir de servicios externos tales como 
Facebook, Google+, etc. 
BD_TSOpcion_Menu Registra la información de la navegabilidad 
disponible que tiene un usuario en una 
aplicación. 
BD_TSReclamacion Registra las diferentes reclamaciones o 
peticiones que hace un usuario para tener 
acceso a los diferentes recursos de una 
aplicación. Es una tabla de suma importancia 
ya que permite diseñar el patrón de 
"Autorización Basada en Reclamaciones" o 
comúnmente conocida como "Claims Based 
Authorization". Un claim o reclamación es una 
declaración de información que hace el usuario 
de sí mismo, puede ser su nombre, edad, 
género, etc. Los claims que se registren aquí 
son de tipo Rol ya que otorgarán información 
de la identidad del usuario. Generalmente el 
token que se genera para un usuario contiene 
encriptado estos claims. Se debe descifrar ese 
token en la capa de servicios web  para saber 
con exactitud la identidad del mismo, y los 
permisos que tiene en los recursos de una 
aplicación. 
BD_TSRol Registra la denominación que se le otorga a un 
conjunto de permisos que tendrá el usuario en 
una aplicación. 
BD_TSToken Registra los diferentes tokens que se le asigna 
a un usuario. Un token es un conjunto de 
caracteres que están encriptados y almacenan 
información de los datos que el usuario quiera 
compartir con una aplicación. 
BD_TSUsuario Registra la información de los usuarios que 
tienen acceso a diferentes recursos de una 
aplicación. 
BD_TSUsuario_Rol Registra la información de los roles que tiene 




Apéndice 19: Interfaz gráfica para configurar los procesos del SGC  
 
Esta interfaz gráfica representa al formulario que permite configurar la información de los 







Apéndice 20: Interfaz gráfica para configurar la infraestructura 
 
Esta interfaz gráfica representa al formulario que permite configurar la información de la 







Apéndice 21: Interfaz gráfica para configurar el mantenimiento de la infraestructura 
 
Esta interfaz gráfica representa al formulario que permite configurar la información del 







Apéndice 22: Interfaz gráfica para gestionar el mantenimiento de la infraestructura 
 
Las siguientes interfaces gráficas representan a los formularios que permiten registrar las 
acciones del personal responsable del SGC de la ONPE, para ejecutar el mantenimiento 
de la infraestructura.  
 











































Anexo 1: Documentos de acceso a la información pública 
 




















Anexo 2: Matriz de evaluación 
 
1. Matriz de evaluación de factores externos (MEFE) 
 
 
































Anexo 8: Matriz de riesgos 
 















3. Descripción de las estrategias posibles para el tratamiento del riesgo, según su 
nivel 
 
Nivel de riesgo Descripción 
MUY ALTO 
ESTRATEGIAS DE TRATAMIENTO POSIBLES 
 
1) Prevenir el riesgo, eliminando su fuente (actividad o activo, 
ya sea tangible o intangible) en la medida que sea posible. 
2) Mitigar el riesgo, reduciendo su probabilidad e impacto 
hasta lograr que el nivel de riesgo sea MUY BAJO o BAJO. 
3) Asumir el riesgo si el nivel de probabilidad es REMOTO y 
el nivel de impacto es CATASTRÓFICO, siempre y cuando su 
tratamiento exceda los recursos que disponga la institución, 
por lo que se debería preparar acciones de contención para 
soportar el impacto del riesgo cuando ocurra. 
ALTO 
ESTRATEGIAS DE TRATAMIENTO POSIBLES 
 
1) Mitigar el riesgo, reduciendo su probabilidad y/o impacto 




ESTRATEGIAS DE TRATAMIENTO POSIBLES 
 
Hasta lograr que el nivel de riesgo sea MUY BAJO o BAJO: 
1) Mitigar el nivel de probabilidad de ocurrencia del riesgo o 
su nivel de impacto (cualquiera de las 2 alternativas o ambas 
según amerite). 
BAJO 
ESTRATEGIAS DE TRATAMIENTO POSIBLES 
 
1) Asumir el riesgo ya que está a nivel tolerable. 
2) Mitigar el nivel de probabilidad de ocurrencia del riesgo  o 
su nivel de impacto (cualquiera de las 2 alternativas o ambas 
según amerite) hasta lograr que el nivel de riesgo sea MUY 
BAJO. 
MUY BAJO 
ESTRATEGIAS DE TRATAMIENTO POSIBLES 
 
1) Asumir el riesgo ya que está a nivel tolerable. 
 
 




Se selecciona una vez determinado el plazo de 
implementación de las acciones o controles. 
En proceso 
Se selecciona cuando ya se inició la implementación 
de las acciones o controles. 
Implementado 
Se selecciona cuando ya se terminó la 
implementación de las acciones o controles. 
Cerrado eficaz 
Se selecciona cuando personal designado verifica 
que la implementación de las acciones o controles 
lograron con lo previsto en la fase de tratamiento de 
riesgos. 
Cerrado no eficaz 
Se selecciona cuando personal designado verifica 
que la implementación de las acciones o controles 








Anexo 9: Procedimiento e instructivo 
 
1. Procedimiento de gestión de riesgos y proyectos institucionales (Modelo de 





2. Instructivo de cédulas, carteles de candidatos y control final de la impresión del 





Anexo 10: Conformidad de bienes y servicios 
 































Automatizar: Sustitución parcial o total de tareas tradicionalmente manuales por 
mecanismos automáticos, realizados por máquinas, robots o 
cualquier tipo de automatismo, favoreciendo el tiempo de planificación 
y ejecución, como también la capacidad de procesamiento. 
Concurrente: Existencia simultánea. 
Ciclo PHVA: Herramienta de gestión para la mejora continua (Planificar – Hacer – 
Verificar – Actuar). 
Disponibilidad: Garantizar el acceso. 
Escalabilidad: Habilidad para reaccionar y adaptarse al entorno sin perder calidad. 
ISO: International Organization for Standardization (Organización 
Internacional de Normalización). 
Mantenibilidad: Que requiere mantenimiento permanente. 
MVC: Patrón de diseño de software Model View Controller (Modelo – Vista 
- Controlodador) 
MVVM: Patrón de diseño de software Model View ViewModel (Modelo – Vista 
- VistaModelo) 
MVW: Patrón de diseño de software Model View Whatever (Modelo – Vista - 
Lo que sea) 
ONPE: Oficina Nacional de Procesos Electorales. 
Optimizar: Indica todas las acciones tendientes a lograr un mejor desempeño en 
la ejecución de los procesos. 
OSCE: Organismo Supervisor de Contrataciones del Estado. 
PF Prueba funcional. 
PNF Prueba no funcional. 
















AngularJS. (s.f.). Developer Guide. Recuperado el 21 de Noviembre de 2017, de 
Conceptual Overview: https://docs.angularjs.org/guide/concepts 
Bolaños, L., & R, E. (2016). La gestión de la calidad en Perú: un estudio de la norma ISO 
9001, sus beneficios y los principales cambios en la versión 2015. Universidad & 
Empresa, 18(30), 33-54. 
Celis Ávila, A. (2012). Aplicación de la Norma ISO 9001/2008 en la Oficina de Archivo, 
Documentación e Información de la Universidad de la Salle. (Tesis de Grado en la 
IV Maestría de Gestión de Documentos y Administración de Archivos). 141. Bogota, 
Colombia: Universidad Internacional de Andalucía Sede Iberoamericana Santa 
María de la Rábida. Recuperado el 11 de Enero de 2016 
Centro de Cómputo de la Universidad Nacional del Callao. (1 de Febrero de 2017). 
Documentación. Obtenido de Sistema de Control de Tecnología de Información y 
Comunicación: http://www.unac.edu.pe/inventario/documentos/resoluciones/DS-
No-024-2006-PCM.pdf 
De la Torre Llorente, C., Zorrilla Castro, U., Ramos Barroso, M. A., & Calvarro Nelson, J. 
(2010). Guía de Arquitectura N-Capas orientada al Dominio con .Net 4.0. España, 
Madrid: Microsoft Ibérica S.R.L. 
Dirección de Normalización - INACAL. (5 de Octubre de 2015). NTP - ISO 9001:2015. 
Sistema de Gestión de la Calidad. Requisitos. Lima, Lima, Perú: INACAL. 
Echeverry Jiménez, A. M., & Restrepo Ruiz, N. L. (2007). Barreras para la Implementación 
de un Sistema de Gestión de la Calidad Norma NTC ISO 9001:2000 pequeñas y 
medianas empresas: Pereira y Dosquebradas. Pereira: Universidad Tecnológica de 
Pereira. 
Entidades Prestadoras de Salud (EPS). (Agosto de 2010). Biblioteca Virtual de la 
Cooperación Internacional. Recuperado el 11 de Enero de 2016, de 
http://www.bvcooperacion.pe/biblioteca/bitstream/123456789/7373/1/BVCI000700
3.pdf 
Fernández Pérez, Y., Cué Delgado, R. L., Cruz Aguila, C. L., Gonzalez Jorrín, M., Acosta 
Molina, D., & Hernández Aguilar, V. (2007). Pruebas de aceptación para un software 
con la presencia de una entidad certificadora de la calidad. Revista Cubana de 
Ciencias Informáticas, 1(3), 84-93. 
Grupo Imagen S.A.C. (2016). Directorio Calidad Certificada en el Perú. Premiamos a la 
eficacia, actitud y compromiso empresarial. Lima, Lima, Perú: Grupo Imagen S.A.C. 
216 
 
Gutarra Mejía, C. R., & Quiroga Rojas, R. C. (2014). Implementación de un Sistema de 
Historias Clínicas Electrónicas para el Centro de Salud Perú 3RA Zona. Lima, Lima, 
Perú. 
Hernández González, A. (2005). IDENTIFICACIÓN DE PROCESOS DE NEGOCIO. 
Ingeniería Industrial, XXVI(1), 54-59. 
International Organization for Standardization. (23 de Septiembre de 2015). ISO - 
International Organization for Standardization. Recuperado el 11 de Enero de 2016, 
de https://www.iso.org/obp/ui/#iso:std:iso:9001:ed-5:v1:es 
ISO 2008. (2008). Sistema de gestión de la calidad - Requisitos. Suiza: Grupo ISO/TC 176 
STTG. 
ISOTools. (10 de Febrero de 2017). Caso de éxito Municipalidad de Vitacura. Obtenido de 
Caso de éxito en automatización de Sistema de Gestión de la Calidad ISO 9001. 
Sector Público: https://www.isotools.org/pdfs/casos-de-exito/municipalidad-
vitacura-automatizacion-iso-9001-sector-publico.pdf 
Kniberg, H. (2007). SCRUM Y XP DESDE LAS TRINCHERAS Cómo hacemos Scrum. 
Estados Unidos de América: InfoQ. 
Meneses Escobar, C., Gálvez Correa, J., & Chavarro Porras, J. (Abril de 2011). 
ESPECIFICACIÓN DE TEMPORALIDAD EN MODELOS CONCEPTUALES PARA 
BASES RELACIONALES y ORIENTADAS A OBJETOS. Scientia ET Technica, 
XVII(47), 130-135. 
Microsoft. (s.f.). Application Archetypes. Recuperado el 02 de Octubre de 2017, de 
Designing Service Applications: https://msdn.microsoft.com/en-
us/library/ee658114.aspx 
Microsoft. (s.f.). Application Archetypes. Recuperado el 02 de Octubre de 2017, de 
Designing Web Applications: https://msdn.microsoft.com/en-
us/library/ee658099.aspx 
Mogollón Afanador, J., & Esteban Villamizar, L. (2011). EL DESARROLLO INDIVIDUAL DE 
PROYECTOS DE SOFTWARE: UNA REALIDAD SIN MÉTODO. Revista 
Colombiana de Tecnologías de Avanzada, 1(17), 48-55 . 
Oficina Nacional de Procesos Electorales. (12 de Marzo de 2014). Plan Estratégico 
Institucional 2014 - 2017. Resolución Jefatural N°064-2014-J/ONPE. Lima, Lima, 
Perú: Oficina Nacional de Procesos Electorales. 
Oficina Nacional de Procesos Electorales. (26 de Diciembre de 2016). Resolución Jefatural 
N° 000180-2015-J/ONPE. Obtenido de https://www.web.onpe.gob.pe/modMarco-
Legal/Resoluciones/RJ-278-2016.pdf 
Oficina Nacional de Procesos Electorales. (4 de Febrero de 2017). Nosotros / ¿Quiénes 
Somos? Obtenido de Oficina Nacional de Procesos Electorales: 
https://www.web.onpe.gob.pe/nosotros/ 
Otálora Luna, J. E., & Gutiérrez Fernández, E. I. (2011). Herramienta de gestión de calidad 
para el proceso de software, orientada a Mipymes basado en la norma ISO/IEC 
15504. Revista Virtual Universidad Católica del Norte(33), 1-13. 
Ponce, J., Dominguez Mayo, F. J., Escalona, M. J., Mejías, M., Pérez, D., Aragón, G., & 
Ramos, I. (Noviembre de 2010). Pruebas de Aceptación en Sistemas Navegables. 
Revista Española de Innovación, Calidad e Ingeniería del Software, 6(3), 47-55. 
Ríos Villacorta, F. (30 de Setiembre de 2015). Secretaría de Gestión Pública. Obtenido de 
Gestión por Procesos en la ONPE: http://sgp.pcm.gob.pe/wp-
content/uploads/2015/10/FRANCISCO_RIOS_ONPE.pdf 
Schwaber, K., & Sutherland, J. (2016). La Guía de Scrum. EEUU: Scrum.org. Obtenido de 
http://www.scrumguides.org/docs/scrumguide/v2016/2016-Scrum-Guide-
Spanish.pdf#zoom=100 
SEAL. (23 de Junio de 2014). Procedimiento Control de Documentos y Registros. 
Procedimientos de SEAL 2016. Arequipa, Arequipa, Perú: SEAL. 
Sommerville, I. (2011). Ingeniería de Software (Novena ed.). Mexico: Pearson Educación. 
217 
 
Ugaz Flores, L. A. (11 de Novimebre de 2015). PROPUESTA DE DISEÑO E 
IMPLEMENTACIÓN DE UN SISTEMA DE GESTIÓN DE CALIDAD BASADO EN 
LA NORMA ISO 9001:2008 APLICADO A UNA EMPRESA DE FABRICACIÓN DE 
LEJĺAS. (Tesis de pregrado). 133. Lima, Perú: Pontificia Universidad Católica del 
Perú. 
Valencia Borda, R., & Párraga Velásquez, M. (2013). Sistema ISO 9001:2008. Experiencia 
de implementación en una pyme de confección de ropa industrial en el Perú, con 
énfasis en producción. Industrial Data, 16(1), 9-16. Recuperado el 2016 de Enero 
de 4 
Velasco Gimeno, C., Cuerda Compés, C., Alonso Puerta, A., Frías Soriano, L., Camblor 
Álvarez, M., Bretón Lesmes, I., . . . García-Peris, P. (2015). Implantación de un 
sistema de gestión de calidad en una unidad de nutrición según la norma UNE-EN-
ISO 9001:2008. Nutrición Hospitalaria, 32(3), 1386 - 1392. 
 
 
 
 
 
